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Resumen

El crecimiento de las empresas es una suma de variables las cuales les permite un resultado
satisfactorio relacionado con la mejora de su utilidad o del posicionamiento en el mercado,
estas variables incluyen diferentes acciones, una de ellas debe de ir en direccion de la
mejora y la creacién de nuevos procesos, que le permitan ser mas agil ante los cambios que
sucedan en el entorno. Contar con un método o herramienta relacionada con un Sistema de
Gestion de Procesos (SGP) beneficia a las empresas para mantener una organizacién mas
flexible y menos jerarquica, permite una visidn global de la estructura, las relaciones
internas se vuelven mas colaborativas, se identifican posibles errores o incidencias que
puedan afectar al negocio incluso antes que sucedan y por ultimo la empresa accede a un

sistema de evaluacion de resultados y con esto crea una cultura de mejora continua.

El presente trabajo tiene su principal motivacion en dirigir esfuerzos a mantener una
operacion estandarizada y monitoreada que facilite el control, la creacién y/o
implementacidon de nuevos procesos. El mercado de la industria del fitness es un ambiente
cambiante de acuerdo a las tendencias y las necesidades de las personas al realizar algin
tipo de deporte o actividad fisica, es por esto que al implementar una metodologia basada
en la gestidn de procesos, se debe de contemplar la flexibilidad ante los cambios de rumbo;
en la actualidad los gimnasios ofrecen a sus clientes o socios la posibilidad no solo de
mejorar su salud y bienestar fisico, sino de formar parte de una comunidad activa y tener
una comunicacion éptima acerca de sus necesidades con el staff durante el uso de este
servicio, por lo que los gimnasios deben proveerle una experiencia completa durante su
practica deportiva asi como también con relacién a cualquier tramite administrativo que
implique su permanencia en el gimnasio, esto sin dejar a un lado una buena experiencia del
colaborador interno, el cual hace que este servicio que se menciona anteriormente se

entregue en condiciones 6ptimas y a su vez le sume a su desarrollo profesional.



1. Fundamentacioén del trabajo

1.1. Descripcion del escenario que se planea intervenir

Station 24 Fitness es una cadena de gimnasios que comenzd sus operaciones en el afio
2010, a partir de esta fecha el objetivo de la empresa ha sido la expansién basandose en
un crecimiento de unidades de negocio, mismo que ha sucedido como consecuencia de las
alianzas estratégicas con entre los socios de la empresa y empresarios conocidos

pertenecientes al sector inmobiliario.

El crecimiento de la compania ha dado como resultado primero la apertura de mercado en
Jalisco en el afio 2010 actualmente con 22 sucursales, para el afio 2016 se expande el
modelo de negocio a Nuevo Leén, actualmente cuenta con 9 sucursales y posteriormente
en el afio 2018 sé apertura el primer gimnasio en Querétaro contando en la actualidad con

4 sucursales.

Este enfoque en la apertura de sucursales ha hecho crecer de una manera exponencial
(figura 1) sin embargo, el crecimiento ha carecido de organizacion y/o estructura, aunque
se cuenta con manuales de identidad, procesos y perfiles de puesto, no existe un
documento que permita una institucionalizacion de la empresa y que este mismo pueda

fungir como un manual para poder franquiciar este modelo de negocio.

La empresa se encuentra dentro de un mercado cambiante, ya que el fithess y deporte
constantemente promueve y propone nuevas maneras y técnicas para mantener una vida
activa, esto nos obliga a mantener procesos flexibles, que nos permitan tener una
adaptabilidad a ritmo del mercado, por esto el objetivo de este proyecto lo planteo no solo
como un manual que institucionalice una empresa principalmente en el area operativa, sino
como una ventana que exprese todos los procesos y herramientas de la empresa y asi
mismo identificar cudles de ellos operativamente es necesarios actualizarlos y cuales nos
permiten fortalecer la propuesta de valor y modelo de negocio y que lo hace diferentes a la

competencia.



Figura 1.

Grdafica de crecimiento.

Crecimiento SF24

2010-2011 2012-2013 2014-2015 2016-2017 2018-2019 2020-2021

Nota: grafica de crecimiento en nimero de sucursales. Fuente: elaboracion propia

1.2. Descripcion de la problemadtica percibida que justifica la intervencion

Actualmente, el volumen del recurso humano, material y financiero ha convertido al negocio
de pequefia a mediana empresa, lo que obliga a la compafiia a contar con procesos, politicas
y manuales estructurados y con sistemas que apoyen a la elaboracién, la estandarizaciéon y
gestion de los mismos, el objetivo es mantener una estructura flexible y no convertir a la
empresa en un sistema burocratico y estricto a la hora de implementar procesos, el
resultado que se espera es lograr trabajar sobre una estructura que permita identificar
problematicas o resolverlas y actuar antes de que estas sucedan e impacten de manera
negativa, a través de un sistema que le permita contener dichas problematicas, es decir,
contar con una serie de herramientas y pasos para asegurar que la creaciéon y posterior
implementacidon de procesos, politicas o manuales sea organizada y asegure la correcta

ejecucion de los mismos.

En la actualidad no se cuenta con evidencia documentada de los elementos que han

permitido crecer a la empresa, ni de los procesos que se siguen, actualmente el area de



expansién se encuentra en desarrollo y formando un equipo sélido que refleje una
estructura de crecimiento y la rentabilidad sostenida del negocio, si bien el crecimiento
acelerado ha posicionado a la empresa, es importante contar con procesos centralizados y
documentados enfocados en la operacion del gimnasio para lograr una mejor organizacion,
una mejor experiencia al cliente de nuestro servicio, un enfoque adecuado en las estrategias
vigentes, estandarizacién del modelo de negocio en todas las unidades de negocio y
confianza o certeza de posibles inversores o franquiciados en el momento que la empresa

busque expandirse en forma de franquicia.

La resolucion de problemas es muy basica y normalmente se da cuando se presenta una
incidencia o un problema, el claro ejemplo de esta dinamica fue la situacién de contingencia
por COVID-19, que de manera interna movio a los diferentes departamentos de la empresa
de su zona de confort e hizo que a nivel gerencial se creara una conciencia de estandarizar
los procesos con los que ya contabamos y organizarlos de una manera que permitiera la
flexibilidad para reaccionar en escenarios emergentes que necesiten de decisiones
urgentes. Este planteamiento expuso a muchos negocios que no contaban con rutas de
accién o planes de riesgo, incluso procesos estipulados y los obligo cerrar sus puertas de

manera permanente.

Este ultimo planteamiento de problema es lo que permite identificar como area de
oportunidad para crear un sistema que asegure una gestion adecuada de los procesos en
una organizacidon en crecimiento sin impactar en la flexibilidad que como empresa se

necesita para poder reaccionar ante diferentes situaciones que el mercado exige.

La organizacién y la sincronizacidn de los procesos, asi como la estandarizacion, no suelen
ser una de las propuestas de valor internas, ya que al no contar con manuales, no existen
herramientas y procesos para agilizar el trabajo y hacerlo no solo eficaz, sino también
eficiente, ya que si bien el abanico de opciones para la toma de decisiones debe ser variado
enfocado en la problematica a atacar este también debe mantener un pensamiento flexible,

contar con estos procedimientos apoya a seguir caminando hacia el objetivo y no enfocar



estrategias o problematicas en procesos que no impactaran ni en la rentabilidad del negocio

ni en la estabilidad del mismo.

Aunado a esta problematica expuesta anteriormente, el impacto que tiene en la atencién y
la experiencia del cliente suma una variable mas para que el negocio se exponga de manera
negativa o positiva y que sus probabilidades de crecimiento se disminuyan o no se crezca
con el mismo potencial de los Gltimos afios, con base a esto en los ultimos meses se
incorporé una herramienta proveniente del area de operaciones, para evaluar la percepcion

del cliente a través de un proceso de quejas.

Este proceso no llevo una implementacién y seguimientos adecuados, como es que se
propone abordar las nuevas implementaciones, a través de un sistema de gestion de

procesos, sin embargo, se cuentan con los siguientes resultados:
Numero total de socios Station 24 Fitness en las 3 regiones: 31,303

De los cuales en la regién Jalisco cuenta con 3,035 socios que acuden al gimnasio un
promedio de 4.02% veces a la semana, en la regiéon de Nuevo Ledén con 1,393 socios que
acuden al gimnasio 4.44% veces a la semana y por ultimo en la regién de Querétaro 1,007

socios que acuden al gimnasio 4.41% veces por semana.

Con la herramienta de gestién de quejas que se implementé el pasado abril 2021 se

observan en la figura 2 los siguientes resultados de abril a octubre:



Figura 2

Grdficas de porcentaje de motivos de quejas

Jalisco Querétaro Nuevo Leon
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23%
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B Mantenimiento Atencion Servicios = Mantenimiento Atencion Servicios = Mantenimiento Atencion Servicios

Nota: Motivos principales de quejas, representadas en porcentaje. Fuente: elaboracién

propia

Esta herramienta ha visto un aumento en porcentaje de quejas provenientes de diferentes

canales, entre ellos: correo electrénico, redes sociales y quejas presenciales.

El crecimiento se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 1

Numero de quejas totales

ler
Bimesire 2do Bimestre

Crecimiento %

Jer. Bimesire

Jalisco

Querétaro

Nuevo Ledn
Nota: Desglose por regidon de quejas totales por periodo bimestral. Fuente: elaboracién

propia

Este aumento proviene de los diferentes rubros que engloban los motivos principales de las
quejas de usuarios, los cuales involucran el mantenimiento de las instalaciones en general,

la atencidn que reciben por parte del staff de sucursal y la respuesta o capacidad de solucién



de sus incidencias o problematicas y por ultimo con los servicios basicos que se ofrecen
como electricidad, agua, funcionalidad del gimnasio, accesibilidad a las instalaciones entre
otros, este crecimiento de la colocacién de quejas puede estar relacionado con la falta de
procesos en las diferentes areas que tienen injerencia directa con los rubros que se evallan,
la falta de un seguimiento en la implementaciéon de un proceso o la poca evaluaciéon para
identificar que procesos son claves y cudles estando vigentes no propician una mejora o

actualizacién para lograr impactar en la experiencia al cliente.

Para complementar esta herramienta de gestion de quejas, se pretende implementar un
proceso relacionado con la satisfaccion del cliente, el cual mida la calidad que ellos perciben

a través de nuestra oferta de valor.

Dicho proceso se pretende implementar apegandose y siguiendo los pasos provenientes del

sistema de gestién de procesos que resulte de este proyecto.

1.3. Validacion de las condiciones del escenario

El objetivo de contar con un analisis del entorno de la empresa Station 24 Fitness es tener
un margen de referencia de donde se esta partiendo y hacia dénde va el mercado en nuevas
tendencias o modelos de negocios deportivos. Esto con la finalidad de plantear una ventaja
a nivel interno que ayudara tener procesos operacionales bien estructurados y permitira un
impacto positivo al crear documentos que den una guia para resolver, crear, proponer o

simplemente capacitar acerca de situaciones especificas y generales del negocio.

Si bien la informacién disponible acerca de las nuevas tendencias que van marcando la
industria deportiva y fitness (figura 3) esta enfocada en actividades especificas como nuevas
maneras de llegar a los clientes, nuevas actividades deportivas, nuevos conceptos fitness,
entre otros, el conocer hacia dénde va el mercado va marcando la pauta del cumplimiento
de los objetivos para seguir compitiendo dentro de esta industria, asi podremos seguir y

adaptarnos de manera rapida, siempre y cuando internamente tengamos todos los procesos
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documentados y no solo nos basemos en un enfoque empirico de lo que nos ha funcionado

durante estos 10 afnos o no.

Es por esto por lo que, para seguir consolidado el crecimiento de la empresa, es necesario
comenzar desde dentro y pautar los procesos internos segln sea nuestra estrategia

empresarial y a su vez operativa.

A continuacién, se analizan las siguientes condiciones para realizar la presente intervencién

del proyecto:

Compromiso de los colaboradores. para que este proyecto tenga un impacto positivo,
tanto el duefio de la empresa como el director general deben de respaldar esta
propuesta, dado que ellos tienen la autoridad para destinar presupuestos y aprobar
propuestas que se planteen en este proyecto, la informacion necesaria esta al alcance
de mi departamento y de los departamentos de apoyo con los cuales mi area tiene un

contacto directo, por lo cual es factible obtener la informacion.

Sostenibilidad del proyecto: si bien no existe un sentido de urgencia inmediato, la
necesidad de institucionalizar la empresa y que esto permita crear un documento que
dé la oportunidad de crecer aun mas la empresa, puede resultar en el impacto positivo
que podria tener la implementacién de este proyecto puede, por esto es importante
transmitir un mensaje de las consecuencias positivas que pueda tener, asi como
analizar y diagnosticar el escenario a intervenir. Por ultimo, la empresa para la cual
pretendo intervenir me apoya con el 100% de la cuota escolar, por lo que el beneficio
que ellos puedan obtener como retribuciéon es un tangible que les permita un
crecimiento sostenido mediante procesos flexibles y la posibilidad de franquiciar el

modelo de negocio.

Tiempo requerido: se estima que el tiempo necesario comprende los 4 IDls,
enfocando los esfuerzos de los 2 primeros, para comprender la dinamica de la

empresa al momento de crear procesos y como sucede en su implementacion, asi
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como conocer el entorno de la empresa y el contexto del mercado donde se encuentra
la misma. De igual manera se pretende investigar los impactos tanto negativos o
positivos que implica tener un sistema de procesos que les permita a las empresas
asegurar una adecuada creacion de estos, enfocandose en las problematicas a resolver
y posterior una implementacion organizada para garantizar el entendimiento de los

involucrados en dichos procesos, para asi lograr el resultado que se espera.

Para el IDI 3 se espera que el sistema ya se encuentre creado y posteriormente sea
comunicado con el equipo de operaciones, a su vez, se ponga en marcha un proceso
a través de dicho sistema (un proceso para conocer la satisfaccién que tiene el cliente

acerca de la calidad que obtienen del servicio que se ofrece).

Disposicion al cambio. El apoyo con el que cuento por parte de directivos permite que
el cambio y la implementacion sea un proceso mas facil. El equipo de corporativo
apoya de manera activa a todas las areas, trabajamos como equipo de manera

constante, es parte de la cultura de trabajo que tiene la empresa para la cual laboro.

1.4. Andlisis del contexto y del entorno de la organizacion

1.4.1.

Contexto de la empresa

Station 24 Fitness es una cadena de gimnasios, enfocada en el drea del deporte y del fitness

de manera integral. Station 24 fitness cuenta con 36 sucursales a nivel nacional distribuidas

de la siguiente manera:

22 sucursales en Jalisco, las cuales son: Chapultepec, 3 de marzo, Rioja, Topacio,
Tesistan, Avila Camacho, Valdepefias, Ciudad Granja, Circunvalacién, La calma,
Lazaro Cardenas, Valle Real, Independencia, Chapalita, Guadalupe Sur, Tonaltecas,

Rio Nilo, Mariano Otero, Javier Mina, Country y Patria

12



e Nueve sucursales en Nuevo Ledn, las cuales son: Punto Be, Pablo Livas, Israel
Cavazos, Revolucién, Vasconcelos, Las Puentes, Aviana, Puerta de hierro y Linda
Vista.

e Cuatro sucursales en Querétaro: Universidad, Constituyentes, Cimatario y Refugio.

La empresa esta dividida en dos areas operativas principales que son sucursal y corporativo
A nivel sucursal el organigrama (ver figura 3) consta de una gerente de sucursal, un
entrenador de pesas por turno, un entrenador de crossfit por turno, un nutriélogo, en
algunos casos existen maestros que imparten clases fitness, dos entrenadores de cyclingy
uno coach de 24 Box por turno (estos tres ultimos no estan incluidos en todas las

sucursales).

Figura 3

Organigrama por sucursal

Gerente de Sucursal

Coach 24/ Coach Cross Coach Indoor Coach Clases

Nutriloga Sl Boxing /24 Cycling Fitness

Nota: Organigrama individual de cada de sucursal. Fuente: elaboracién propia

A nivel corporativo (Ver figura 4) existen equipos de cada area, los cuales se distribuyen a

continuacion:

e Director general

e Director de expansiéon (ambos accionistas de la empresa)
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e Gerente de operaciones, consta de un equipo de Gerentes regionales, Gerentes de
zona por regién y un Facility Manager por regién.

e Gerente comercial, con un equipo de ventas: gerente de ventas, contacto y
prospeccién y area de ventas corporativas y un equipo de marketing digital: Content
Manager, Trafficker digital, Disefador grafico senior, Disefador grafico junior y
Community Manager.

e Gerente de Recursos Humanos, con un coordinador de capacitacién y desarrollo,
reclutador senior, reclutador junior por region, nominista y auxiliar nominista.

e Gerente Administrativo, con un auxiliar administrativo y auxiliar contable

e Inteligencia de negocio, esta area aun se encuentra en desarrollo e involucra los
aspectos tecnoldgicos.

Figura 4

Organigrama corporativo

Direccién general

Direccidn de
operaciones

Administracién y
finanzas

l l

Transformacién
digital

Gerencia comercial

Gerencia de RH

Direccién de
expansion
Aux

‘ Arquitecto
proyectista
Aux.
C

Coordinador
Dibujante

Gerente
Ventas

Gerente
Marketing

Desarrallay Aux nominas e
retencidn Senior

Reclutador Jr
por Regidn

Gerentes de zona Facility manager
por Regidn por Region Gerente

l Ventas

Disefiador
S m

Contactay
prospeccién

Nota: Organigrama de corporativo, el cual representa las operaciones centralizadas para

las tres regiones donde tiene presenta Station 24 Fitness. Fuente: elaboracién propia
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La evolucién que ha tenido la empresa es a través de los ultimos 10 afios desde que se abrié
el primer gimnasio, mismo que se inauguré con el nombre de una franquicia americana,
este nombre se utilizé durante los subsecuentes 8 afios, posterior a este periodo la empresa
y el grupo directivo toma la decision de convertirse en una marca independiente la cual
integrara no solo los servicios que nos obligaba tener la marca americana, sino integrar
nuevos servicios en su propuesta, tales como nutricion, box, clases fitness y crossfit. Este
cambio se presentdé durante el 2018 y tenemos actualmente 4 anos con un modelo de
negocio practicamente probado con base en experiencias empiricas a lo largo de los 10
anos que tiene la compafia y que se han ido documentando conforme a las situaciones que
se presentan, todo esto en lo que corresponde al desarrollo de los puestos de la empresa,

a los procesos operativos y de la expansiéon de la empresa.
1.4.2. Entorno de la organizacién

Hoy en dia las costumbres han cambiado, y el gimnasio se ha convertido en una tendencia
favorable para las personas alrededor del mundo. La expansidon de la industria es un
indicador muy importante de los proyectos de inversion con los que nuestro pais continuara
creciendo a un ritmo significativo en los siguientes afos, y que forma parte de la evolucién
econdémica de México. Es una moda que ha llegado para quedarse; como dice el lema de los

Juegos Olimpicos: “mente sana, en cuerpo sano”. (Prado, 2018).

Segun datos aportados por el INEGI en el 2019 (Instituto Nacional de Estadisticas y
Geografia), en México, con base en levantamiento en noviembre de 2019, el 57.9% de la
poblacién de 18 afios y mas declaré ser inactiva fisicamente. De este grupo, 72.1% alguna
vez realizé practica fisico-deportiva, mientras que 27.4% nunca ha realizado ejercicio fisico.
Del 42.1% de la poblacion de 18 afios y mas que declard ser activa fisicamente, el 54.8%
alcanza el nivel de suficiencia para obtener beneficios a la salud, segun las recomendaciones
de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), mientras que 41.4% se ejercita con un nivel

menor al recomendado. El 65.7% de la poblacién activa fisicamente declar6 que realiza
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deporte o ejercicio fisico en instalaciones o lugares publicos, mientras que 30.5% acude a

instalaciones o lugares privados. (INEGI, 2020).

Dentro del porcentaje de la poblacién fisicamente activa se encuentra que el 54.5% de la

poblacion de 18 a 24 afios practica ejercicio en su tiempo libre.

Dentro de la poblacion masculina se encuentra que poco mas de la mitad de la poblacién
de 18 a 34 afios se mantienen fisicamente activos versus los que no practican ningun

deporte, esta distribucion se especifica a continuacion:
Figura 5.

Distribucion porcentual de poblacion masculina por su condicion de prdctica fisica

deportiva

Distribuciéon porcentual de la poblacion masculina de 18 y mas anos de edad por
condicién de practica fisico-deportiva, para cada grupo de edad

37.9 49.2

61.3 59.5 56.0

18 a 24 afios 25 a 34 afios 35 a 44 afios 45 a 54 afos 55 y mas afios

m Activos fisicamente Inactivos fisicamente
Tomado de: INEGI. Médulo de Practica Deportiva y Ejercicio Fisico (MOPRADEF) 2019.

En cuanto a la poblacion femenina que se mantiene fisicamente activa, el grupo de edad
joven de 18 a 24 afios tiene mayor proporcién con un 46.9%. En la siguiente figura se ilustra

la distribucion por edades y por condicidon de practica deportiva:
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Figura 6.
Distribucion porcentual de la poblacion femenina por su condicion de prdctica fisica
deportiva.

Distribucion porcentual de la poblacion femenina de 18 y mas aios de edad por
condicion de practica fisico-deportiva, para cada grupo de edad

e 62.6 61.5 63.8 67.3

18 a 24 afios 25 a 34 arfios 35 a 44 aros 45 a 54 afios 55 y mas afios

m Activas fisicamente Inactivas fisicamente

Tomado de: INEGI. Mddulo de Practica Deportiva y Ejercicio Fisico (MOPRADEF) 2019.

De unos cinco anos a la fecha se ha dado una tendencia en el surgimiento de estudios
especializados en disciplinas de fitness, que permiten dar una atencién personalizada a los
usuarios, cosa que resulta complicada en los gimnasios grandes. Algunos ejemplos de
estudios especializados son los lugares de ciclismo bajo techo, los “box” de Crossfit,
gimnasios de box, centros de yoga o los programas intensivos de entrenamiento, donde a
través de rutinas cortas de alta intensidad, programas de nutricion y servicios de
tratamientos de reduccion de peso, permiten a la gente mejorar su estado fisico en un plazo
cercano a los dos meses. (Latorre, 2018). En la figura 4 se observa que de la poblacién que
realiza practica fisico-deportiva en instalaciones o lugares de uso restringido, el 72.2%

alcanza nivel de suficiencia para obtener beneficios a la salud.
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Figura 7

Distribucion porcentual de poblacion activa fisicamente

Distribucién porcentual de la poblacion de 18 y mas afios de edad activa
fisicamente en tiempo libre segun el nivel de suficiencia para obtener
beneficios en la salud, por lugar de practica fisico-deportiva

278

En instalaciones o lugares plblicos En instalaciones o lugares de uso restringido

Tomado de: INEGI. Mddulo de Practica Deportiva y Ejercicio Fisico (MOPRADEF) 2019.

México tiene mas de cuatro millones de miembros en clubes deportivos. EI mexicano
promedio va al gimnasio cada tercer dia y opta por la mensualidad para pagarlo. En 2015
el mercado de fitness mexicano contaba con mas de 12,000 instalaciones que generaron
un total de 1,800 millones de délares (mdd) en ingresos. En conjunto, la tasa de penetracion
del mercado en México es de 3.2% de la poblacién, segun datos de la International Health

Racquet & Sportsclub Association (IHRSA) y Movement (VillaFranco, 2016).

Con esta informacion podemos ver que la industria fitness ha tenido un crecimiento
sostenido y esto hace que cada cadena o marca de gimnasios se esfuerce por darle al cliente
una propuesta de valor que le llame tanto la atencién que elija tu marca y fidelizar al cliente
para que forme parte de tu cadena de valor durante un tiempo considerable, esto se logra
a partir de brindar una experiencia adecuada y aterrizada a la misién, visiéon, valores y

filosofia de cada empresa.

Station 24 Fitness ha tenido como reto, mejorar siempre la experiencia que ofrecemos a
nuestros socios (clientes) a través de nuestras sucursales y modelo de negocio en las 3

regiones en la que se tiene presencia, para que esto siga siendo permeable a todas las
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unidades de negocio esta la necesidad de crear un modelo institucionalizado que permita
la estandarizacién y automatice los procesos, mismo sistema se espera que conserve la
flexibilidad que este modelo de negocio requiere debido a los constantes cambios en las
tendencias de la industria del fitness (ver figura 5), es por esto que se plantea que parte
los procesos internos se vuelvan hasta cierto punto flexibles y a la vez se logre una
implementacion institucional de los mismos, complementando el punto anterior la empresa
a través de la cultura empresarial que se da por el crecimiento interno, desarrollo de
puestos, mejora continua y creacion de comunidad derivada de la motivaciéon y el plan
interno de los colaboradores Station 24, puede complementar este proyecto lograr una
estandarizacién completa del area operativa y reflejarla en las demas areas principales de

la empresa.

Esto con el fin de poder hacer un modelo de negocio Unico y con procesos, manuales y
herramientas flexibles y de facil adaptacion al cambio y asi seguir consolidado nuestro
crecimiento, comenzando desde dentro y pautando nuestros procesos segin sea nuestra

estrategia empresarial y a su vez operativa.

A continuacidn, se desglosan las variables que, segun la bibliografia consultada, impactan
tanto positiva como negativamente en nuestro nicho de mercado y el desarrollo del presente

proyecto de intervencion:

1. Tendencias, en la actualidad los centros de entrenamiento fisico van en aumento.
SignificAndose como parte de los estilos de vida modernos, son relevantes para
la economia, y forman parte de los servicios de prevenciéon en salud y estética
corporal.

Encuesta disefada por ACSM Health & Fitness Journal, 2018; para confirmar o
introducir nuevas tendencias que tienen un impacto positivo en la industria,
segln el encuestado internacional.

Entre las tendencias dentro del top 20 se encontraron (figura 8), los

entrenamientos de fuerza, contratacion de personal capacitado y certificado,
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equipos multidisciplinarios de trabajo, entrenamiento funcional, programas de

ejercicio para la pérdida de peso, entre otros (De la Camara, 2020).

A continuacion, se presenta una figura con los resultados:

Figura 8.

Tendencias deportivas.

Tendencias Encuesta Tendencias Encuesta Tendencias Encuesta
Nacional 2020 Nacional 2019 Internacional para 2019
{Presente estudio) (Veiga, etal., 2019) {Thompson, 2018}

| Entrenamiento de fuerza Personal formado, cualificado y experimentado’
2 Contratacién de profesionales “certificados™ Entrenamiento funcional
3 Equipos multidisciplinares de trabajo (médicos, fisioterapeutas, Ejercicio y pérdida de peso
nutricionistas y CCAFYD)
4 Entrenamiento funcional Entrenamiento personal
5 Regulacion ejercicio profesionales fitness

6 Ejercicio y pérdida de peso Entrenamiento con peso corporal

7  Entrenamiento personal Regulacion ejercicio profesionales fitmess
8 Programas de fitness para adultos mayores Programas de fitness para adultos mayores
9 Clases “posrehabilitacion™ Entrenamiento del core

0 Entrenamiento personal en pequefios grupos Monitorizacion de resultados
| Prevencion/readaptacion funcional de lesiones

nutricionistas y CCAFYD)
Entrenamiento de fuerza

Entrenamiento personal en grupo

12 Entrenamiento intervalico de alta intensidad (HIIT)
3 Monitorizacion de resultados

14 Entrenamiento con el peso corporal

15 Programas de ejercicio para combatir la obesidad infantil Clases colectivas

16 Clases colectivas Busqueda de nuevos nichos de mercado

17 Programas de salud y ejercicio en el centro de trabajo Programas ejercicio para la obesidad infantil
18 Biisqueda de nuevos nichos de mercado Prevencion/readaptacion funcional de lesiones
19 Entrenamiento pre y posparto Apps de ejercicio para teléfonos inteligentes
20 Actividades de fliness al aire libre (outdoor activites) Entrenamiento en circuito

Entrenamiento intervalico de alta intensidad (HIIT)

Equipos multidisciplinares de trabajo (médicos, fisioterapeutas,

Tecnologia portatil "vestible”
Clases colectivas
Entrenamiento intervilico de alta intensidad (HIIT)

Programas de fitness para adultos mayores

Entrenamiento con el peso corporal

Contratacion de profesionales “certificados™ (académicamente
cualificados y con titulacion)

Yoga

Entrenamiento personal

Entrenamiento funcional

Iniciativa “Ejercicio como Medicina ™ del ACSM

Wellness coaching

Ejercicio y pérdida de peso
Apps de ejercicio para teléfonos inteligentes

Programas de ejercicio especificos para poblaciones con enfermedades® Material de liberacidn miofascial y movilidad (foam roller, eic)

Programas de salud y ejercicio en el centro de trabajo
Monitorizacion de resultados

Actividades de fitness al aire libre (outdoor activities)
Regulacion ejercicio profesionales fitness
Entrenamiento personal en pequeios grupos

Clases “posrehabilitacion™

Nota: Las tendencias en ‘negrita” muestran diferencias en las tendencias identificadas

dentro del top 20 entre las encuestas nacionales de 2019 y 2020; las tendencias en

“cursiva” muestran las diferencias del top 20 entre la encuesta de 2020 y la encuesta

internacional para 2019 realizada por el ACSM. Tomado de: de la Camara, 2020

Dentro de este analisis se debe de ir de la mano con las nuevas tendencias, las

cuales van mejorando o implementando en la industria deportiva, ya que si se

crea un modelo (manuales, politicas, procedimientos, perfiles de puesto,

sistemas informaticos, etc.) poco flexible esto nos limitara a avanzar con la

industria. Estas tendencias pueden ser nuevas clases innovadoras que incluyen

o mezclan diferentes disciplinas, algunos ejemplos son: barré, box, crossfit,
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Figura 9.

danza aérea, jump, etc. De igual manera podemos incluir nuevos aparatos de
peso integrado que cambian completamente su estructura con el fin de mejorar
o hacer mas especifico el trabajo de cierto grupo muscular, nuevas herramientas
para utilizarse en clases fitness, etc.

Econdmicas, se debe de considerar el entorno econémico de cada regiéon donde
se pretende apertura nuestro modelo de negocio, ya que por mas
institucionalizado y actualizado que este, si el entono econémico no favorece ni
tiene como prioridad la adquisicién de un servicio como el nuestro, este no se
desarrollara o evolucionara en ningin momento.

Actualmente, no existen datos en lo que se identifique que ciudades aportan mas
al PIB en temas del fitness o cuales ciudades gastan mas en actividad fisica, sin
embargo, se encontraron los estados que mds practican deporte, como se ve en
la figura 9, los cuales son: Jalisco, Nuevo Ledn, Baja California, entre otros como

Nayarit, Quintana Roo, Colima, Querétaro, etc. (Milenio, 2015).

Estados que practican mds deporte

®
Doportistas K——" CONtos | o oqupuesto  Totalde PUMNe Totalde CO’::::‘?.::‘D"- UM: - calificacion
Posicion Entidad Federativa deportivos  deportivos por eventos
profesionales EE pecionia sjercido  medalias | FOL e PrOmedio anual  disciplinas fina
PM10 por Entidad

JALISCO 22 2 2 4 2 1 " 10 5 7.95
2 QUINTANA ROO 1 3 24 28 2 10 2 1 (] ses
3 NAYARIT 3 25 8 ] 23 s 1 13 102
. BAJA CALIFORNIA SUR 6 1 19 s 1 25 15 1 3 108
s NUEVO LEON 16 " i " 7 2 3 »n 3 10.55
[ COLMA 5 21 4 18 " n 1 1 " 1.05

BAJA CALIFORNIA 1 [l 10 23 3 3 12 32 1 M4
L) QUERETARO z 7 16 29 s s o 3 ] "ne
s CAMPECHE 4 23 7 20 4 21 4 1 18 12.35
10 ZACATECAS 12 13 1 10 18 27 20 1 22 1265
" > FEDERAL 29 5 15 5 2 4 7 P 8
2 7 6 9 1%
. T ¢ > . ? 1€ T
" 1 25 4
15 , 1 19 y 1 )
1 19 1 24 0 18 e
w” 14 5 13
L] 17 2 1 7 4 13
-~ 20 3 14 1 1 27
20 13 25 24 3
21 : > 2
2 ) 29 13
3 1 ) 13 30
24 1 23 3
2s 1 1% 22
26 30 3 =
28 ot 26 32
29 3 18
30 22 7
3 3 18 7
2 18 1
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Con base a esto ultimo podemos hacer una correlacion con los resultados
generales de las entidades que mas aportaron al PIB en 2018, las cuales fueron:
La Ciudad de México, el Estado de México, Nuevo Ledn, Jalisco, Veracruz,
Guanajuato, Coahuila, Puebla, Chihuahua, Sonora y Baja California, aportaron de
manera conjunta el 66.2% del Producto Interno Bruto (PIB) a nivel nacional
(Martinez, 2019).

Con esto se pueden inducir ciertas conclusiones en el momento de aterrizar la
estrategia de expansion de la empresa, e identificar cudles son las ciudades que
mas ingresos aportan al PIBy las que mas practican algln tipo de actividad fisica,
siendo las principales que enfocarian parte de sus ingresos en sus estilos de vida

aplicados al fitness y el deporte.

Mercado, esta variable esta muy relacionada con la econémica, ya que los
mercados se comportan segln su economia, sin embargo, en especifico del
mercado es analizar mas alla del poder adquisitivo, las preferencias de consumo
que se tiene durante determinadas temporadas o en diferentes regiones o
lugares especificos, por lo que es basico hacer estudios de mercado para revisar
si el modelo de negocio es propicio para el lugar donde se quisiera implementar.
El mercado en México, aproximadamente el 3.2 por ciento de la poblacién esta
inscrita en algin gimnasio o un club deportivo, el valor del mercado mexicano
estd sustentado por aproximadamente 12 mil clubes deportivos y gimnasios que
atienden a cerca de 4 millones de personas (Latorre, 2018).

En la figura 10 presenta los paises que estan en los primeros 20 lugares de
consumo de gimnasios en el mundo, en la cual México esta en el lugar no. 13,
en el caso de Latinoamérica, Brasil y México son los paises con un potencial de
mercado de 1.8 y 2 mil millones de délares, y una tasa de participacion de 6.2,

4.3y 5.1%, respectivamente (Barai, 2020).
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Figura 10.

Paises con mayor a consumo de actividad deportiva en gimnasios.

o M Tamafio del mercade
(Cifraz en miles de

Reino Unido millones de dolares)

Alemania B Tzsa de participacion
Japén
China
Australia
Canada
Francia
Eszpafia

Italia

Corea del Sur
Brasil
Meéxico

Sudafrica

Paizes Bajos

Polomia

Suiza

India

Turquia

Suecia

Q 0 20 30 40
Tomado de: Barai, 2020.
4, Referente a nuestros competidores no solo en especifico de gimnasios, sino de

toda la gama deportiva que existe actualmente, es de vital importancia, ya que
esto nos permite establecer nuestras propuestas de valor sobre diferentes
negocios fitness y marcar los objetivos que queremos lograr, y asi crear nuestros
procesos operaciones basados en estos objetivos.

Los principales competidores con un modelo de negocio parecido al de Station
24 Fitness se presentan en la figura 8, en cuando a los espacios de crossfit como
Fit Studio y salones de clases fitness que solo imparten disciplinas aerdbicas son

negocios individuales a nivel regional solamente.
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Figura 11.

Distribucién de gimnasios y su presencia a nivel global y regional.

Unidades a nivel | Unidades a nivel regional

Marca goblal (Jalisco)

SmartFit

Anytime Fitness

STANY TINME 4000 10

EasyFit
- 8
- 3
IOVE - 6

Nota. Nimero de gimnasios con propuesta de valor similar a Station 24 Fitness. Fuente:
elaboracion propia

5. Entorno, actualmente sabemos que el mercado fitness debido a esta situacién
referente al COVID-19 ha estado cambiando las preferencias del consumidor,
por eso es importante revisar factores externos que corroboren hacia déonde va
a caminar este modelo de negocio, saber si se va a mantener o volver a su
“normalidad”, esto para que el proceso de institucionalizaciéon y posterior Know-
how de franquicia este adaptado a un mediano plazo (ya que con base en mi
experiencia la industria fithess cambia con mucha regularidad) o tenga espacio
a implementar nuevos servicios y procedimientos y asi tenga un impacto o

utilizacion efectiva.
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6. Directivos, es bdasico contar con la disponibilidad tanto de directores como duefio
de la empresa para que ellos puedan seguir de cerca este proyecto y se
involucren de manera directa para conocer si el avance de este estd cumpliendo
con los objetivos que ellos tienen para la empresa, pues, aunque conozco la
empresa para la que laboro y formo parte del equipo corporativo y de confianza,

ellos son los que determinan la direccién de la empresa.

1.5. Andlisis inicial de /a problemadtica

1.5.1 Matriz de Marco légico del problema

En el presente proyecto, se analiza un arbol de problemas para definir la problematica
principal y a partir de ahi definir sus sintomas para poder atacar esta causa raiz que se

pretende resolver con esta intervencion.
Desarrollo:

Station 24 Fitness ha experimentado un crecimiento exponencial en los ultimos 3 afios esto
ha logrado un posicionamiento en el mercado, sin embargo, de manera interna el servicio
que ofrecemos se ve afectado en cuanto a la percepcién del cliente, ya que hay un aumento
en las quejas acerca de la percepcion de las instalaciones y de la atencién al cliente que
ofrecen el staff de sucursal esto se mide con un proceso que se implementd en el mes de
abril del 2021 (proceso de gestién de quejas), este proceso consta de diversos pasos que
abarca desde que llega una queja hasta que se cierra, el cual engloba el tratamiento
completo de una queja y/o sugerencia y de este proceso se obtiene un reporte que indica

el porcentaje de quejas y a que rubro corresponden estas quejas (Ver anexo 1).

Estas quejas forman parte de un area de oportunidad que siendo trabajada puede funcionar
como un diferenciador y estan ligadas al estado de algunos aparatos o instalaciones y lo
que tardan estos en ser reparados, asi como la calidad del servicio que ofrecemos al

momento de atender a un socio desde que es un prospecto y se interesa por el gimnasio
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hasta que se convierte en cliente y el trato o el seguimiento que este recibe por parte de los

entrenadores y demas personal.

Dentro de la operacién de la empresa, al ser una empresa de servicios se involucra el

aseguramiento de tener las herramientas necesarias (instalaciones, aparatos, accesorios,

equipamiento, salones, etc.) y en buen estado que se ofrece al cliente al momento de pagar

su membresia y contar con el equipo de recurso humano para ofrecer el servicio conforme

a los procesos establecidos que tienen su base en el modelo de negocio y la propuesta de

valor, un servicio que tiene que tener una calidad y estandarizacion en todas las sucursales

que forman parte de la empresa.

Figura 12

Arbol de problemadtica

Aparatos e instalaciones en
malas condiciones o fuera de
servicio

Quejas porla deficiente atencion
al cliente, informacion no es
uniforme y herramientas
insuficientes para mejorarel

servicio.

Procesos diferentes entre sucursales,
lo que ocasiona una percepcion
diferente entre cada unidad de negocio
conrelaciéna los clientes y al staff

Disminucién en las ventas, impacto negativo
en el flujo de los ingresos limitando los
presupuestos a nivel financiero y en mediano
plazo comprometiendo la calidad del servicio
ylaexpansién de la cadena de gimnasios

Procesos operativos irregulares y no estandarizados
por falta de protocolos y procesos institucionalizados lo
que ocasiona una baja percepcidn de la calidad del
servicio referente a las instalaciones y aparatos

CALIDAD

No existe automatizacion de los procesos
operativos, se realiza de manera manual y
emergente

i{No hay un encargado de mantenimiento (seleccion
ide proveedores, planeacion de presupuestos,
{enfoque eninstalaciones, etc)

{El mantenimiento esta a cargo de los gerentes de
izona, los cuales a suveztienen actividades de
icontrol, supervisiony desarrollo del personal

{sus instalaciones al momento de entregarlas del
{area de desarrollo al drea de operacion

iDesarrolloyaplicacidn de un sistema tecnologico
{que automatice y agilice los dias de reparacionola
iresolucion de una incidencia

PERSONAL/MOTIVACION

ESTANDARIZACION

Staff con capacitaciones deficientes, sin manuales
especificos de su puesto (si se cuentas con perfiles
de puesto, pero no con manuales estandarizados de
cada uno)

Ausencia de una estructura documentada de los
puestos principales, sus objetivos, actividades
especificas, alcances etc (manuales/detalle de

puestos)

Necesidad de un plan actualizado de desarrolloy :
seguimiento de personal (capacitaciones ;

constantes)

:deficiente al momento de transmitir la propuesta de ‘
valory el procedimiento completo del proceso (venta !

y retencion).

Fuente: elaboracién propia

H -z L
iCreacion de perfiles de puestos institucionales

gDifusién interna entre estas dreas acerca de estos

I

i

H

i
Eactualmente en desarrollo) que sincronice y acople
zlos procesos de totas las dreas (Operacién, CRMy
ventas, Nomina y comunicacién interna de nuestro

E iPoco enfoque en la planeacion directiva ya suvez
gcorporativa (juntas, objetivos/indicadores,
iplaneaciones y presupuestos)
t
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1.5.4 Mapas de relaciones

Dentro del diagrama del arbol de la problematica se desarrolla el problema/cauda raiz y a

partir de este se identifican los factores que impactan de manera directa para que el

problema se intensifique y de estos factores a continuacién se plantea el mapa de relaciones

que infieren directamente en la solucién y permiten institucionalizar lo principal del modelo

de negocio a nivel calidad, personal y estandarizacion.

Tabla 5

Mapa de relaciones

Factores que inciden en la Areas principales relacionadas

Nivel

problematica con la problematica Responsabilidad
Automatizacion de procesos ) . )
_ ) P o Direccion de operaciones Completa
mediante sistema tecnolégico
y manuales Direccion de expansidn Parcial
Gerencia Recursos Humanos Completa
Staff con capacitaciones - :
_ P ¥ Gerencia Regional Completa
herramientas en procesos -
. ) Gerencia de zona Completa
deficientes e impacto en su
. o - Mantenimiento Completa
motivacion y desempefio
Gerencia Comercial Parcial
Direccion general Completa
Direccion de operaciones Parcial
Ausencia de una estructura | Direccidn de expansidn Parcial
documentada de los puestos | Gerencia Administrativa Parcial
principales Inteligencia de negocio Parcial
Gerencia Comercial Parcial
Gerencia Recursos Humanos Parcial

Nota. Nivel de responsabilidad por areas. Fuente: elaboracion propia

1.6 Objetivos de la intervencion

Este proyecto tiene como objetivo crear un sistema de gestion que funcione para la

implementacién de los procesos que se vayan creando, mismos que impacten en la
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operacién de las sucursales; los cuales puedan implementarse de manera organizada y se
analice si los colaboradores tienen la informacién adecuada y el proceso se ejecute

adecuadamente.
A continuacion, se presentan los objetivos detallados que se proponen en la intervencion:

e Se busca crear un proceso en el area operativa, en un tiempo aproximado de cuatro
meses.

e Se planea hacer la implementacion del sistema propuesto para mejorar la gestiéon de
procesos, y a través de este sistema implementar el proceso creado en el area
operativa. Buscando que logre comprenderse claramente, mediante junta y
presentaciones con el equipo de operaciones; a su vez se planea que esta etapa
funcione como induccion de lo que se planea intervenir e implementar
posteriormente, esto se planea que suceda durante la etapa de intervencién, tiempo
aproximado cuatro meses.

e Una vez que el proceso este aplicandose, se hara un analisis de los resultados
obtenidos de la implementacion del proceso, esto durante un periodo de dos meses.

e Se pretende realizar una estandarizacién del sistema de gestién de procesos,
dandolo a conocer a los demds departamentos de la empresa que convergen sus
actividades y resultados con el area de operaciones, esta actividad sera realizada en

un periodo de seis meses.

1.7 Delimitaciones y drea funcional a intervenir

La intervencién que se plantea implementar con este proyecto involucra principalmente el
area de operaciones, ya que como se ha mencionado anteriormente, por ser una empresa
que Unicamente vende un servicio, es de vital importancia mantener una estandarizacién en
las sucursales y que sus procedimientos encuentren la automatizacion aprovechando las

tecnologias disponibles hoy en dia, para asi agilizar el trabajo de cada personal que forma
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parte de Station 24 y asi impactar en una satisfaccién al cliente, atencién de calidad y

sostener el modelo de negocio en un mercado cambiante.

1.8 Justificacion y pertenencia del trabajo

La intervencién que se plantea esta pensada para intervenir principalmente en el area de
operaciones de la empresa, y con esto se busca que la percepcién de cliente se mejore, que
no solo se mantenga el modelo de negocio, sino que este crezca su preferencia en por los

gimnasios Station 24 Fitness.

Profesionalmente, el poder intervenir directamente con una mejora para la empresa que
laboro representa un reto en mi desarrollo profesional y a su vez me permite explorar
diferentes métodos, analisis y planteamientos que a la par que estudio mi posgrado me
permiten llevarlos a la practica y comprobar su eficacia. Esto me otorga como profesional

una experiencia en el desarrollo de proyectos.

Para esta intervencion es necesario trabajar en mi desarrollo ahondando en disciplinas como
direcciéon y/o planeacion estratégica, modelado y andlisis de procesos, sistemas de gestion,
gestién de la innovacién y desarrollo empresarial. Con estas materias me permitird aterrizar
diferentes herramientas de disefio de procesos y llevarlos a la practica para conceptualizar
bien mis objetivos y mapear su nivel de prioridad segln el impacto que tengan en la
compafiia, cada objetivo es dependiente del otro por lo que el establecer toda la cadena de
suministro interna permitird una operacién agil, automatica, estandarizada que resultara en
la posibilidad de obtener una institucionalizacién del modelo de negocio que se pueda

replicar a nivel externo.
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2. Marco conceptual de referencia

2.1. Estado de la cuestion

En el presente trabajo se pretende intervenir en la empresa Station 24 Fitness, que forma
parte del mercado del fitness, siendo una cadena de gimnasios a nivel nacional, este trabajo
tiene como objetivo institucionalizar mediante la estandarizacion operativa a las diferentes
areas que estan compuestas por las actividades principales que la empresa ofrece en forma

de servicios a sus clientes.

Debido a los cambios que vienen produciéndose en el entorno, de las empresas y las
organizaciones de trabajo se enfrentan a una mayor movilidad funcional de los trabajadores,
lo que hace que se requieran empleados con varias competencias o polivalentes,
enfatizandose en la gestion de la persona y en las caracteristicas que debe poseer para
acometer de una manera eficaz las funciones que le corresponden (Cruz Mufioz 2002;

Cuesta Santos 2001).

Diferentes autores (Amozarrain 1999; Nogueira 2002; Negrin 2003; entre otros), coinciden
en afirmar que las empresas para ser eficientes necesitan mejorar sus procesos, trabajando
con una visién de objetivo de cliente, plantean que existe un consenso en centrar el estudio
en los procesos claves, o sea en aquellos que inciden de manera significativa en los objetivos
estratégicos y tienen un fuerte impacto sobre las expectativas del cliente, sefialando que
estos procesos tienen un Unico responsable y se pueden mejorar, ya sea de forma gradual,

adoptando una filosofia de mejora continua (Parra, 2009).

Investigaciones que buscaban la estandarizacion de procesos identificaron diferentes que
la documentacidon de los procesos productivos y de prestacion del servicio contribuye a
incrementar la disciplina operacional y asegurar un marco de control en los procesos que
generan valor, ademas de ser Gtil como soporte de las actividades de mejoramiento y lograr
la calidad requerida del producto, de igual manera es importante garantizar al cliente que

el producto final que recibe cumple con los requerimientos de calidad establecidos, y a la
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empresa que los procesos involucrados en la fabricaciéon del producto o la prestacién de un
servicio se ejecuten siguiendo unos lineamientos preestablecidos, para asi volverlos mas

eficientes (Delgado, 2013).

Adoptar la gestion basada en procesos no es tan solo un cambio operativo para las
organizaciones es un cambio de mentalidad, de cultura empresarial. Supone romper los
silos, que cada empleado deje de centrarse en su departamento y pase a ver la empresa
como un todo, pensando que su trabajo supone un resultado que beneficia a toda la

organizacién (Moliner, 2015).

Una gestién basada en procesos se ve como una linea horizontal y continua, de igual manera
existe la organizacion clasica o por departamentos podria representarse graficamente como
una estructura vertical y segmentada. La principal diferencia entre ambas es que la gestion
por procesos esta orientada a satisfacer al cliente, mientras que en el modelo por
departamentos a quien se busca agradar es al jefe. Y eso es algo que no tiene cabida en

una empresa que quiera seguir siendo competitiva y abrirse a nuevos mercados.

Las empresas que implantan la gestidn por procesos se caracterizan por ser mas flexibles.
Ademas, existe una vision global mas nitida de la organizacién, sus trabajadores se
relacionan mas entre ellos, se optimizan los recursos y se detectan posibles fallos de forma

rapida (Castellnou, 2020).

Con base a lo mencionado anteriormente, establecer procesos y sistemas para la creacién
o actualizacidn de estos y a su vez lograr una estandarizacidn, permite que la empresa se
concentre en las habilidades blandas de su colaborador, ya que esta fuerza de trabajo, para
una empresa de servicios como Station 24 Fitness, cobra demasiada relevancia pues a través
del personal el cliente obtiene un servicio adecuado a sus necesidades y de calidad. Si el
personal de la empresa cuenta con herramientas y procesos estandarizados, logran
desempenar sus funciones de manera mas eficiente, enfocandose en el servicio que ofrecen,

asegurando una calidad en el servicio.
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La competitividad de las empresas en un mundo globalizado estd poniendo de manifiesto
la necesidad de que nuestras organizaciones reconozcan el valor estratégico de la
innovacién e incorporen técnicas y herramientas para su gestion (Hidalgo, 2011). Existen
ahora una serie de factores externos que obligan a las organizaciones a gestionar sus

procesos de una forma diferente, de una forma mas abierta (Robayo, 2016).

Es importante poder ligar términos administrativos con términos comerciales, es decir la
estandarizacién o institucionalizacion de las empresas, estd ligada a la innovacién y la
vigencia de los negocios en el mercado, por lo que entender el impacto que tiene la
implementacidon de un proceso con la calidad del servicio que se ofrece y, por lo tanto, la
preferencia y pertenencia del cliente por nuestro servicio, nos mantiene vigentes y nos
permite enfocar esfuerzos en la actualizacion de nuestros servicios, basandonos en las
tendencias, mismas que no son estaticas y que obligan a la empresa a mantener flexibilidad
en la actualizacién de nuestros procesos internos para lograr un negocio que se pueda

adaptar rapidamente conforme a las preferencias del mercado.

En las ultimas décadas, se ha intensificado la competencia, y los clientes son mas exigentes
que nunca. Se han incrementado la incertidumbre de la demanda y la variedad de productos,
mientras se han reducido sus ciclos de vida. El desarrollo de instrumentos que permitan
obtener una mejor adecuacion de la oferta y la demanda ha llegado a ser un ingrediente
clave para mantener la utilizacion de la capacidad instalada y altos niveles de servicio

(Francas, Lohndorf y Minner, 2011).

La flexibilidad es una propiedad complementaria de la productividad, y por ello las
empresas necesitan encontrar el equilibrio entre estos dos elementos: ser productivos y
flexibles al mismo tiempo (Bengtsson y Olhager, 2002). La flexibilidad mejora la habilidad
de una organizacion para reaccionar frente a la demanda del cliente sin incurrir en tiempos
y costos excesivos. El desarrollo de la flexibilidad en manufactura es deseable y critico para

algunas organizaciones, por tanto, explotar las capacidades de flexibilidad para conseguir
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niveles tangibles de resultados de rendimiento por medio de ejecuciones efectivas es cada

vez mas importante (Manyoma, 2011).

En la actual sociedad de consumo, cada vez mas individualista, la preocupaciéon por la
imagen personal y la apariencia van ganando protagonismo. La importancia que hoy dia se
le da a la salud y al estado fisico esta generando nuevas tendencias alimentarias y
deportivas. El fithess, como una de estas tendencias, esta expandiéndose hasta el punto de

pasar de ser una moda para generalizarse en las costumbres sociales.

Los valores por los que se rigen las normas sociales cambian a favor de los nuevos habitos

saludables. (Sanchez, 2015)

Esta exigencia, que cada vez se ve mas influenciada por la tecnologia, redes sociales y las
costumbres de consumo cambiante, obliga a los negocios que forman parte de este nicho
de mercado a mantenerse vigentes y ser innovadores dentro del producto o servicio que
ofrecen al mercado, esta innovacién cominmente se ve afectada por la visién operativa de
las empresas, en las que se le da mas mérito a mantener una operacioén eficaz que eficiente,
lo que conduce los esfuerzos en este objetivo en lugar de mantener una innovacion

constante dentro de la empresa.

Como lo comenta Clayton en 2016 en su articulo: Conoce tus clientes, “Jobs to be done”,
desde que tenemos uso de razén, la innovacién ha sido una de las principales prioridades
y una de las principales frustraciones de los lideres. En una reciente encuesta de McKinsey,
el 84% de los ejecutivos de todo el mundo declararon que la innovacién era extremadamente
importante para sus estrategias de crecimiento, pero un asombroso 94% no estaba
satisfecho con el rendimiento de la innovacién de sus organizaciones. La mayoria estaria de
acuerdo en que la gran mayoria de las innovaciones estan muy por debajo de las

ambiciones. (Clayton, 2016).

El éxito en la gestidn de la innovacion implica generar desde la gerencia general una cultura

relacionada con la innovacion que permita a las empresas identificar los factores clave que
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caracterizan dicho proceso y que pueden clasificarse en internos y externos a la propia
organizacién. Los procesos de innovacién son de caracter informal y no sistematico, ya que
busca el aprovechamiento de oportunidades del negocio y por lo general proviene de la
exigencia y necesidades de los clientes, o de la reaccién a circunstancias inducidas por la

competencia (Robayo, 2016).

Con base a esta informacion, se puede concluir que mantenernos vigentes en este como
otros mercados es importante para el mantenimiento del negocio; sin embargo, esta tarea
normalmente se ve afectada por la falta de estructura y poca sistematizacién de los procesos
internos, y en un intento de ser mas eficientes y dar resultados satisfactorios al cliente,
obtenemos el resultado opuesto, frenando la innovacién para mantenernos en tendencia y
no procuramos la mejora continua de nuestros procesos que garanticen un adecuado
servicio que nuestros clientes estan buscando adquirir, un servicio nuevo que le proporcione

este sentido de tendencia y con una calidad adecuada.

2.2. Conceptos y enfoques teoricos relacionados

Existen demasiados efectos negativos de no contar con procesos o la gestion de estos para

una empresa, por mencionar algunos estan:

Perdida de oportunidades, ya que para alcanzar las metas corporativas y crecer, es necesario
identificar oportunidades. Generalmente, esas oportunidades tienen una ventana de tiempo

dentro de la cual pueden lograrse.

Asignacién inadecuada de recursos, debido a una falta de planificacion y estandarizacion,
no permite visualizar las cantidades de recursos que se necesitan para implementar un
nuevo proyecto o invertir en mejoras para la empresa en general, poca o ninguna eficiencia,
Ser eficiente es una meta de toda empresa. Eso no sucede sin la planificacion adecuada. La
eficiencia se alcanza analizando procesos y decidiendo qué pasos son innecesarios o
redundantes. Cuando no se establecen procesos, cada individuo hara las cosas de la forma

gue entienda mejor. Sin un plan o protocolo a seguir, tus empleados estaran desorientados
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y perderan tiempo valioso que pudiera servir para salvar vidas o restablecer la operacién lo

antes posible.

Incumplimiento de metas, a falta de un plan de accién para alcanzar las metas trazadas, los
empleados no sabran asignar valor ni importancia a sus tareas, no sabran tampoco cémo

aportan, con su trabajo, a la visién y misién empresarial.

Incertidumbre, un ambiente laboral donde los empleados no tienen claro el curso de accion,
no produce los resultados deseados. Siempre debe haber un protocolo, que todos los
empleados conozcan, y un responsable de hacer cumplir el protocolo. De otro modo, se
crea un ambiente de incertidumbre y caos que afecta adversamente el desempefio de tus

empleados y, como consecuencia, el de tu empresa.

Desventaja competitiva, para tener una estrategia sélida y mantenerte competitivo,
necesitas planificar y organizar con base a la estrategia y a procesos establecidos. Cuando
cuentas con datos sobre el mercado y conoces a tus clientes, logras ventajas competitivas

que te mantendran en el mercado. (Sosa, 2020).

Una organizaciéon que logra implementar procesos bien disefiados y que estan alineados
con la estrategia, es decir, que estan ligados a objetivos claros, eleva la rentabilidad, ya que
al operar de manera estandar se incrementan las ventas y la propuesta de valor que se
ofrece; reduce los costos de operacion, incluyendo las pérdidas; facilita el entrenamiento
del personal, clarificando sus funciones y eliminando los vacios de responsabilidad y por
supuesto, refuerza la calidad del producto o servicio. La estandarizacién de procesos no
solo consiste en disefiar procesos y documentarlos, de hecho, lo mas retador es
implementarlos y darles seguimiento para que se mantengan operando bajo el estandar
definido, e ir detectando las oportunidades de mejora para formalizarlas y mantener vigente

el proceso. (Villanueva, 2019).

La implementacion de procesos, politicas, manuales en una empresa, no necesariamente

tiene que ligarse a un término que en estricto sentido significa burocracia. Estas adopciones
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de nuevas maneras de trabajar mas organizadas y estructuradas les permiten a las
organizaciones tener una guia de trabajo para alcanzar sus resultados y durante este camino
que van recorriendo para alcanzar resultados satisfactorios, denominado “estandarizacién”
se promueve la documentacion constante de los pasos seguidos y a su vez de la mejora
continua al identificar actividades especificas que hacen mas largo o robusto ese camino. A
su vez, esto ultimo deja espacio, como se mencioné con anterioridad a la innovacion

constante del negocio.

Segun la RAE, por definicidn, operacién es la ejecucién de algo. Cuando hablamos de
operaciones nos referimos a la forma en que una organizacién ejecuta todos sus procesos,
tanto los de negocio como los de soporte. Dichos procesos pueden involucrar desde
actividades sencillas como el etiquetado de cajas hasta las mas complejas como la
implementacién de una cadena de suministro global. Las operaciones desempefian un papel
fundamental, tanto en su disefio como en su gestion. Por ejemplo, se requiere brindar un
mejor servicio con menores costos. Pero si no se introduce una mejora radical en las
operaciones, sera muy dificil desarrollar una ventaja competitiva sostenible a largo plazo

(Moscoso, 2006).

Contar con niveles 6ptimos de productividad en la empresa resulta indispensable para la
compania, para asi mantenerse en un sector tan competitivo como lo es el de los operadores
de informacion. La capacidad instalada en planta y equipo, como la tecnoldgica utilizada,

no asegura que la compafia pueda mejorar sus tiempos de respuesta y desarrollo de tareas.

Dentro de las operaciones de una empresa es importante entender el término de “proceso”
porque este le da base a la actividad de “estandarizaciéon”. La ejecucidon de una metodologia
para el disefio, estandarizacion y mejoramiento de procesos en la empresa nos permite
evidenciar las fallas de los actuales procesos e identificar los posibles avances que facilitaran
a los directivos de la empresa tomar acciones de mejoras e implementar estrategias que

permitan estar a la vanguardia del mercado (Acevedo, 2013).
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Una estandarizacion de procesos, actividades, herramientas incluso de comunicacion
permite a las empresas sostener un crecimiento a largo plazo, ya que garantiza un
desarrollo y obtencion de resultados bien documentado y estructurado, este procedimiento
de estandarizacion, llevado a un lado extremo, como lo menciona Villanueva en su articulo
“Beneficios de la estandarizacion de procesos en las empresas” que por el lado contrario, se
han topado con organizaciones que son muy estrictas en la implementacién y seguimiento
de sus procesos, lo cual convierte a las personas en autdématas incapaces de tomar
decisiones, y a la organizacién en una estructura burocratica mas enfocada en el proceso

mismo que en el objetivo que le dio origen”. (Villanueva, 2019).

Ya lo decia Taiichi Ohno (arquitecto del sistema de produccion de Toyota y padre del Lean
Manufacturing: Si no hay estandar... no hay mejora. La mayoria de las empresas cuentan
con un sistema basado en un organigrama jerarquico, el cual busca distribuir las actividades
principales de un negocio en diferentes areas o departamentos, cada uno de estos estd
formado no solo por personas que realizan una actividad en especifico, sino por procesos
gue muestran un camino a seguir para lograr ciertos resultados especificos o generales que
forman parte de su actividad primaria, es decir el objetivo para lo que ese departamento o

perfil estd contratado.

Existen multiples definiciones de proceso, dependiendo del enfoque de quién la
proporciona, sin embargo, se puede definir a un proceso como “Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactlian, las cuales transforman elementos de entrada
en resultados”. Podemos decir que su finalidad es conseguir una salida que satisfaga
plenamente los requerimientos del usuario. Asi mismo, el concepto de proceso resulta util

para organizar lo que hacemos, medirlo y mejorarlo. (Mira de Jesls, 2016).

La caracterizacion de procesos es, documentos que describen a grandes rasgos las
especificaciones del proceso. Son un soporte de informaciéon que resumen las caracteristicas
relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama de flujo, asi como para

la gestion del proceso. En la caracterizacion, se identifica las entradas, actividades y salidas

37



del proceso, el objetivo, los pardmetros de control, los responsables y autoridades, los
limites, los requerimientos por cumplir, la documentaciéon aplicable y los recursos. La
herramienta que permite establecer la caracterizacion de los procesos es la ficha de

caracterizacion. (Gomez, 2012).

Esta mezcla de términos, como se menciona anteriormente, ayuda a que las empresas
ofrezcan un producto y/o servicio adecuado a su hicho de mercado y que centren esfuerzos
en idear nuevos modelos de negocio, adhesiéon de nuevos productos o servicios,
implementacidon de herramientas tecnolégicas que les empuje y facilite no solo el contacto
con el cliente, también sus actividades prioritarias de manera mas automatizada y eficiente,
en conclusién, da lugar a la innovacién de mercado y del negocio como tal. Esta adopcion
de una manera de trabajar mas automatizada, con base a una estandarizaciéon flexible,
también le permite al negocio estar vigente y en tendencia sobre el servicio y/o producto

que ofrecen.
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3. Marco metodolégico de referencia

3.1. Definicion preliminar de la metodologia, seleccion de las
herramientas requeridas y el cronograma.
Existen diferentes herramientas y metodologias disponibles para obtener diagnésticos,
problematicas, soluciones y seguimientos que promueven la mejora continua para

diferentes procesos que componen a una empresa.

El presente trabajo intenta implementar sistemas basados en elementos extraidos de
distintas metodologias que permitan a la empresa crear y documentar nuevos procesos y a
su vez estandarizar los que ya existen buscando con ello en todo momento la mejora del

negocio.

La primera metodologia que se prevé analizar y tomar diferentes aspectos que la componen
es la de Kubr, la cual la plantea a través de su libro La consultoria de empresas, guia para
la profesién, en el que dé dentro del proceso de consultoria, toma en cuenta cinco pasos

para hacer una correcta implementacion:

Iniciacién: esta es la fase inicial en el proceso de contrato de consultoria. El cliente y el
consultor de rednen y comienza la deteccidon de necesidades, tratan de aprender lo mas
posible el uno del otro, para determinar los alcances esperados. De esta primera fase se
obtiene un documento formal en el cual se establecen los alcances y el enfoque que en el

que estara basado el proyecto o consultoria a realizar.

Este primer proceso de la metodologia de Kubr, marca el inicio y las expectativas de un
proyecto nuevo o de mejora, por esto adoptarlo como parte del sistema de gestion de
procesos para Station 24 Fitness ayudaria a “preparar el terreno”, en otras palabras, facilita
el entendimiento de todo el proceso como tal, ya que se indican los objetivos generales que

se pretenden alcanzar.
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Diagnéstico: El diagndstico, que es la segunda fase del proceso de consultoria, constituye
en realidad la primera fase plenamente operativa. Su objetivo es examinar el problema que
afronta y los objetivos que trata de alcanzar el cliente de manera detallada y a fondo,
poniendo al descubierto los factores y las fuerzas que ocasionan el problema e influyen en
él, y preparar toda la informacién necesaria para decidir cdmo se ha de orientar el trabajo

encaminado a la solucién del problema. (Kubr, 1997).

En esta fase se busca analizar las problematicas que existen o pueden existir entre los
objetivos que se pretenden lograr y los objetivos globales de la organizacién y la propuesta
de valor que percibe el cliente, es una manera de alinear los propésitos de las partes
involucradas y estar alerta ante eventualidades que impidan el desarrollo del proyecto o la
consultoria a realizar. El diagndstico puede incluso desembocar en la conclusién de que el
problema no tiene solucién o de que el objetivo buscado no se puede alcanzar y el problema

no justifica el esfuerzo. (Kubr, 1997).

El diagnostico es adecuado para aplicarse en la fase de identificacion de pasos claves, ya
que al hacer un analisis de un proceso se pueden establecer las prioridades de la estrategia
operativa de la empresa y el impacto que este pueda causar al eliminarse o mejorarse, esto
dara como resultado un adecuado analisis del procesos a trabajar, sus posibles
problematicas del mismo y como este convive con la estrategia o el objetivo de la
organizacién el general, con el impacto que pueda causar en el cliente y con el desarrollo

operativo del mismo.

Planificacion de la accién: Se ha de tener siempre presente la continuidad entre el
diagnostico y la planificacion de la accién. Los fundamentos de una planificacion eficaz de
la accién descansan en un trabajo de diagnodstico excelente, es decir, en la determinaciéon y
el andlisis de los problemas y objetivos, y estimulan u obstaculizan el proceso de
modificacién en la organizacion cliente. El diagndstico proporciona una orientaciéon basica
para las actividades de planificacion de la accion. (Kubr, 1997). En esta fase se comienzan

a llevar a cabo planes de accién que en el diagnostico solamente se examinaban.

40



Aplicacién: Aplicar cambios que son mejoras reales desde el punto de vista del cliente es el
objetivo fundamental de cualquier tarea de consultoria, si no hay aplicacién, el proceso de

consultoria no puede considerarse completado. (Kubr, 1997).

Para la fase de aplicacion se recomienda involucrar al cliente a colaborar de cerca con la

revision del diagnéstico y la planificacion de la accion.

Para el presente proyecto, la aplicacién forma parte de la fase operativa del proyecto y con
esta fase de la metodologia de Kubr se puede aterrizar lo resultante del diagnéstico junto
con una planeacién y comenzar con actividades concretas, en esta fase es importante que
se sigan involucrando el equipo gerencial, ya que las actividades a realizar impactaran
directamente en su operatividad diaria y ellos son responsables de que la implementacién
del sistema suceda de manera correcta y a su vez se comunique a sus equipos de manera

mas clara desde una visién practica y no solo empirica.

Terminacion: es la quinta y ultima fase del proceso de consultoria. Se ha de poner fin a toda
tarea o proyecto una vez que su propdsito se ha alcanzado y que la ayuda del consultor ya
no se necesita. La retirada tiene que ser también profesional: su momento oportuno y su
forma se han de elegir adecuadamente y todos los compromisos se deben cumplir para la

mutua satisfaccion del cliente y el consultor (Kubr, 1997).

En la terminacién que plantea Kubr, puede aplicarse en este proyecto para la generaciéon de
un documento que garantice la implementacion completa del sistema, en el cual todos los
involucrados den un visto bueno y a su vez una retroalimentacion para el seguimiento y la

mejora continua del proyecto una vez implementado.

Design Thinking es que es una metodologia orientada a la generacién de soluciones dentro
de un marco propuesto. Se divide en una serie de etapas, a las que se puede volver de forma

iterativa. Pero por las que siempre ha de pasarse al menos una vez.
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Una de las caracteristicas mas importantes de esta herramienta es que esta plenamente
orientada al usuario. Por eso, los productos y servicios generados de forma adecuada a

través del Design Thinking aportan valor a las personas.
El proceso de Design Thinking se divide en distintas etapas:

Empatizar: Es la primera etapa del proceso, y la base de este. En la fase de Empatizar,
definimos el arquetipo de usuario al que vamos a dirigirnos, establecemos nuestros
objetivos de investigacion y, a partir de ellos, decidimos qué técnicas de recopilacién de
informacién utilizaremos. El objetivo de esta fase es identificar deseos y necesidades

relevantes para el usuario.

Definir: Segunda etapa del proceso. En ella, organizamos toda la informacién recopilada
para identificar todas las areas de oportunidad desde la que podemos ofrecer soluciones

relevantes para los deseos y necesidades para el usuario.

Idear: Una vez establecido el reto (que puede ser también reformulado o refinado) pasamos
a la parte de disefo de la solucién. En esta parte del proceso, la primera fase por la que

pasaremos serd la de idear.

Prototipar: A partir de las ideas generadas, se lleva a cabo una seleccién, y estas pasan a
prototiparse. La fase de prototipado es aquella en la que damos forma a las ideas. De esa
forma, se las podremos mostrar al usuario, quien podra darnos feedback y decir en qué

medida la solucidon que estamos disefiando para él se ajusta a sus necesidades o deseos.

Evaluacion o test. Durante la fase de Testeo, probaremos nuestros prototipos con los
usuarios implicados en la solucion que estemos desarrollando. Esta fase es crucial, y nos
ayudard a identificar mejoras significativas, fallos a resolver, posibles carencias (Design

Thinking Espafia 2020).

Estas dos ultimas etapas de la metodologia antes expuesta son propuestas para la obtencién
de un documento o prototipo del sistema que se pretende lograr con este proyecto y la

validacién para comunicar al equipo involucrado de la creacién del prototipo. Por lo que al
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analizar la metodologia de Design Thinking nos va a apoyar a identificar de manera clara el
problema que se busca atacar para la creacién de un modelo de gestidon de procesos, al
igual que para promover la mejora continua del macroproceso y de los procesos resultantes

de este.

La siguiente metodologia para analizar es Six Sigma, esta es una filosofia relativamente
nueva apareciendo en los afios 80 del siglo XX. Es una estrategia sistematica y bien
estructurada que permite la generacién de productos y servicios cada vez mas eficientes

(Garza, 2016).

Esta ha sido ampliamente utilizada para reducir variabilidad e incrementar calidad y
productividad de las empresas que la aplican. La misma se ha considerado por diferentes
autores como filosofia, metodologia, meta, herramientas, métrica, que utiliza datos vy
herramientas estadisticas para evaluar y mejorar los procesos con el objetivo de satisfacer
al cliente y, por ende, elevar las utilidades de una organizacion. El éxito de Six Sigma radica
en la mejora del rendimiento de los procesos y en el aumento de la satisfaccion de los
clientes (Grima, 2014). La metodologia propone 5 etapas que son presentan en la siguiente

figura:
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Figura 13.

Etapas de la metodologia Six Sigma

Etapas Objetivos Herramientas

Definir Identificar aspectos claves de la | Diagrama Pareto, diagrama de flujo
organizacién, definir clientes, sus [ de proceso, histograma, oz del
requisitos y los procesos claves que | cliente, lluvia de ideas, drbol critico
pueden afectar a los clientes, es | de la calidad, entre otras.
decir identificar posibles proyectos
de mejora.

Medir Identificar las causas claves del | Diagrama  entrada-proceso-salida,
problema para la recogida de datos | andlisis de capacidad de proceso,
en el proceso objeto de estudio. grifico Pareto, gréficos de control.

Analizar Analizar los datos (procesarlos) | Diagrama de causa efecto, matriz de
recogidos, para determinar cudles | relacion, correlacién y regresion,
son las causas del mal | andlisis de varianza, muestreo.
funcionamiento de los procesos.

Mejorar Generar posibles soluciones al | Técnicas analiticas, pruebas piloto
problema detectado e implementar
las mds convenientes.

Controlar Establecer un plan de controles que | Planes de control, grificos de
garanticen que la mejora alcanzard | control, capacidad de proceso.
el nivel deseado.

Nota: Etapas, objetivos y herramientas de la metodologia Six Sigma. Tomado de Garza,

2016.

Para mejorar la calidad de un sistema de manufactura o servicio es necesario utilizar un
enfoque formal al andlisis de desempeiio del sistemay a la busqueda de formas de mejorar
dicho desempefio. EIl DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) es la metodologia
de mejora de procesos usados por Seis Sigma, y es un método iterativo que sigue un formato
estructurado y disciplinado basado en el planteamiento de una hipétesis, la realizacién de
experimentos y su subsecuente evaluacion para confirmar o rechazar la hipétesis

previamente planteada (McCarty, 2004).

El DMAIC, tiene una relaciéon importante para obtener los mejores resultados analizados y
controlados de este proyecto, a diferencia de la metodologia de Kubr, en la que se tiene que

contar con un documento o un fin especifico para comenzar a utilizar o implementarse, la
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metodologia de Six Sigma abarca desde la definicién del impacto como tal y del proyecto

que se busca implementar.

Esta metodologia define el objetivo y crea la guia a seguir para lograr la meta planteada,
posteriormente que se analizé y se definié cual es el sistema correcto para implementar, se
miden los impactos que resultan de la problematica que pretende intervenir, que en
especifico va dirigido a como crear procesos de manera estandarizada y como

implementarlos en la operacién y posteriormente estandarizar el proceso creado.

Por ultimo la mejora y el control son dos de los principales objetivos de seguimiento que se
prevén lograr con la implementacién de un sistema de gestién de procesos en Station 24
Fitness, es por esto que dentro de esta metodologia, la mejora es una pieza clave que debe
promoverse durante toda la vigencia de este sistema pues sin mejora no hay avance vy el
control permite que los resultados puedan ser proyectados de manera mas exacta y a su
vez le permite al equipo que gestionara este sistema contar un patrén de referencia para la

implementacién o seguimiento de los procesos.

Con base al analisis de estas tres metodologias, se busca que, con una fusién de algunos
de los elementos de estas, se obtenga un sistema que permita la estandarizacion de los
procesos, y esto se logre mediante una serie de herramientas que cumplan las diferentes
fases, desde la deteccion de la necesidad, el analisis de los datos, la implementacion y por
ultimo el control y evaluacidn de los procesos creados, con el objetivo de obtener datos mas

certeros, analizados y medidos.

Es importante mencionar que al identificar las diferentes herramientas que estan inmersas
en estas metodologias en las que se apoyo este proyecto, se obtenga una mejora en la
implementacion de los procesos y sus resultados a través de una estandarizacion, por lo
que no se pretende crear una metodologia como tal o seguir el 100% de una metodologia
en especifico, sino tomar los aspectos en los que se encontré mayor afinidad para permitirle
a la operacion de la empresa una automatizacion, a través de un sistema que consiga que

los procesos creados, pasen por este y logren el resultado esperado.
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Voz del cliente: La voz del cliente es un enfoque estratégico que se basa en escuchar a los
clientes de manera constante con el objetivo de conocer su percepcion sobre la experiencia
recibida y utilizarla para mejorar los productos y servicios, Es un proceso por el que se
recoge a través de diferentes canales de escucha toda la informacién sobre el feedback del
cliente. Los mas habituales son los indicadores de satisfaccion, de recomendacién (NPS),
quejas y reclamaciones, entrevistas presenciales, mystery shopping y comentarios en
internet. Ello, te permite disefiar acciones, ofertas o estrategias que vayan acorde con las

necesidades de los clientes (Pozo, 2021).

Esta herramienta se menciona para implementarse como evaluacién del impacto que los
procesos logran en la percepcién de los clientes, misma que se ha implementado en 1
proceso (gestion de quejas) que se describié en capitulos anteriores, y se busca implementar

cono parte del objetivo del presente proyecto: ECS (Encuesta de calidad y satisfaccion).

La seleccién de la metodologia que sea la mas conveniente para el proyecto que se pretende
desarrollar, no considerara solamente a un autor, si no la mezcla de diversos métodos
permite crear un “traje a la medida” para que este sea el adecuado y la implementacion de
esta sea sencilla, empatica y adecuada a la cultura empresarial, y a las proyecciones de

crecimiento.
La metodologia que se pretende implementar se toma de los siguientes autores:

e  Kubr. Preparativos y planeacion de accion
e Six Sigma: Mejorar y controlar

e Design Thinking:. Evaluacion
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Tabla 6
Fases sistema de gestion de procesos

)

FITNESS
Metodologia Fase Objetivo Momento Herramienta
Dar a conocer el proceso a
) _p . Presentaciones / documento de
. implementar e identificar 3 . . . .
Iniciacién i i Previo a la implementacién proceso a implementar / Diagrama
expectativas del cliente ]
] de flujo
Kurb (interesado)
Ruta de accion de la
Planificacidn de accign  |implementacion (organizaciony  |Previo a la implementacidn Diagrama gantt / cronogramas
planteamiento de alcances)
Implementacion
Establecer una ruta de mejora
continua posterior a la
: implementacidn, Identificacion de i i . Prueba piloto / Periodos de prueba
Mejaorar ) ) Previo a la implementacién »
posibles soluciones que hagan o adaptacion
contencidn ante situaciones
SixSigma (DMAIC) generales
Instituir los controles y
requerimientos necesarios para la
Controlar operatividad del proyecto que Durante laimplementacion Definicidn de KPI's esperados
permitan la evaluacion del
proceso creado
Evaluar el proceso creado con el i » .
_ o . e o . . » Medir: Adaptacion / Permeabilidad /
Design Thinking  |Evaluacion objetivo de medirsuimpactoo  [Posterior a laimplementacion

encontrar posibles mejoras

Voz del cliente.

Nota: Aplicacion de metodologias en la creacidn del sistema de gestion de procesos.
Fuente: elaboracién propia.

3.2. Andlisis de la referencia

En la figura 11 se muestra una ruta basada en la teoria del cambio tomada de Casetti (2020),

con el fin de identificar los diferentes elementos que componen el presente proyecto de

intervencion y como las actividades producen acciones que originan una serie de resultados

que contribuyen a lograr los impactos finales previstos.
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Figura 14.

Ruta de /a teoria del cambio

Ruta de la teoria del cambio

Resultado: Adopcion del
proceso

Punto de salida

Anilisis
Evaluacion de
indicadores

. _ Compilado e
identificacion de procesos

Reuniones de trabajo

ESTANDARIZACI Creacion de
mecanismo para la
gestion de procesos

Station 24

Nota: Ruta basada en la teoria del cambio para la adopcion del sistema de gestion de
procesos. Elaboracién propia.

Objetivo: Con esta intervencidén se pretende crear un sistema que permita gestionar los
procesos de la empresa Station 24 Fitness tanto para la creacion de estos como para la

estandarizacion de los nuevos y de los procesos ya existentes.

Cambios necesarios: la ejecucion de este proyecto involucra las diferentes areas que
convergen con las areas, por lo que el involucramiento con entre areas, la disposicién y
adaptacion al cambio, la organizacién, documentacion, calendarizacién de juntas de trabajo

o juntas de implementacién, seran necesarios para ver un impacto positivo y efectivo.
Acciones:

1. Reuniones de trabajo
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Actividad Unica y de seguimiento: al inicio al dar a conocer el proceso a
implementar y posterior a la evaluacién de la implementacién.
Resultado: a corto plazo ayuda al arranque del proyecto e identifica los
procesos que se manejan

2. Compilado de procesos:
Actividad Unica: al identificar los procesos con los que se cuenta que se
liguen con el proceso s implementar.
Nota: incluso puede no antecederle o ligarse a procesos anteriores, por lo
tanto, esta actividad incluso puede no realizarse
Resultado: mediano plazo, permite la organizacién y documentacion e
identificacion de todos los procesos.

3. Andlisis:
Actividad de seguimiento
Resultado: a mediano plazo, reconoce la trascendencia y el impacto del
proceso en si. Esta actividad promueve la cultura de mejora continua

4. Punto de salida:
Actividad Unica
Resultado: a corto plazo, permite la mejor gestion de procesos para una
posible actualizaciéon y posterior estandarizacién de los ya existentes,
representa el inicio de la gestion basada en procesos mediante el sistema

implementado
Resultado, adopcién del proceso: objetivo necesario para lograr la estandarizacion.

Evaluaciéon de indicadores: mejora de indicadores existentes y creacion de nuevos
indicadores que permitan medir el impacto que logra la implementacién de un nuevo

proceso, en especifico la adaptaciéon y permeabilidad de este.

Estandarizacion: objetivo buscado al finalizar la implementacién
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En la siguiente figura 15 se desarrolla la matriz de marco légico, en la cual se desglosan
parte de los objetivos planteados en el punto 1.6, los cuales van desde el objetivo general
hasta las actividades que permitiran que este se desarrolle de manera 6ptima, Robles (2019)
sefiala en su proyecto de Introduccién a la metodologia de marco légico los siguientes

puntos:

Fin: los proyectos tienen un solo fin, se enuncia como la contribucién o aportacién a un

logro de nivel superior.

Propdsito: Se enuncia como la solucién a un problema alcanzado, logrado, ;qué resultado

espero lograr con este proyecto?

Componentes: Son todos los diferentes bienes, servicios, obras, que requieren para lograr

el propésito.

Actividades: Son las tareas o acciones necesarias para producir los componentes, son

acciones operativas realizadas durante el periodo de ejecucién del proyecto.

Figura 15

Fin

Propésito

Componentes

Actividades

Matriz de marco logico

vy v v

b

RESUMEN
NARRATIVO

Institucionalizar una
metodologia para la creacion
e implementacion de
procesos internos.

Estandarizacion de la
metodologia de gestion de
Procesos

Involucramiento de las 5
gerencias corporativas de la
empresa, areas/espacios de
trabajo y recursos materiales y
temporales (tiempo).

Reuniones de trabajo
Equipos electronicos
Salas de trabajo
Disponibilidad de tiempo

INDICADORES

Porcentaje de adopcion de la
metodologia.

Porcentaje de apegoala
metodologia

Asistencia a juntas de trabajo

Juntas efectivas

MEDIOS DE
VERIFICACION

Entrevistas de
conocimiento del
mecanismo implementado

Check-List

Revision de procesos creados
verificacion de la metodologia
utilizada

Estructura de juntas
Minuta de juntas

Adopcion y permeabilidad
del mecanismo al 90%
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Nota: Matriz creada con base a un marco légico de referencia. Elaboracion propia.

3.3. Metas de informacion

Para medir el resultado del impacto que este proyecto de intervencién se tomara en cuenta
variables cualitativas y las cuantitativas, mismas que reflejaran si la implementacién de este
sistema para mantener una correcta gestiéon de los procesos se correlaciona con los

indicadores especificos de cada departamento y a su vez los generales de la empresa.

Se ha mencionado la importancia que tiene este sistema para que permita la flexibilidad de
los cambios que puedan surgir en los procesos seguln se requiera por el crecimiento de la
empresa o por la mejora de los mismos procesos, al mismo tiempo esta el factor adaptacion
y con esto la permeabilidad de la implementacién no solo de un sistema que gestione los
procesos, sino la implementacion de los procesos en si, que seran el resultado tangible del

propésito de esta intervencion.

Para identificar si el método implementado ha logrado adaptarse al sistema interno, se
tomara en cuenta variables cualitativas que muestren el conocimiento del sistema como tal,
es decir que tanto se ha aprendido y se esta familiarizado esta implementacidn, se pretende
realizar entrevistas personales, las cuales contengan datos especificos de este modelo de
gestion de procesos, esta otra herramienta que se plantea se utilizara con el objetivo de

evaluar la permeabilidad del proyecto una vez ejecutado.

El tiempo de adaptacion dependera del proceso en siy de la importancia del proceso segun
el impacto que este busca lograr, las personas que estan involucradas en el mismo vy el

recurso econémico necesario para implementarse.

Referente a las variables cuantitativas, se plantea involucrar los indicadores del area de

operaciones, en especifico los que denoten la adaptabilidad, la permeabilidad y la
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flexibilidad del personal, que al final del proceso son los principales afectados o
beneficiados con la estandarizacién y la gestién correcta de los procesos operativos que se

relacionan con el servicio que ofrecen.
Tabla 7

Variables e medicion

Variable Medicion
Tiempo de | Mide el tiempo que las personas logran adaptar y manejar el
adapracidn | proceso cuando se requiera implementar
Permeabilidad | Muestra el conocimiento que tienen las personas del proceso en
si
Flexibilidad Capacidad de adaptacién al proceso y capacidad del proceso para
actualizarse y mejorar

Nota: Objetivo de las variables a medir. Elaboracién propia.

3.4. Identificacion, descripcion y cuantificacion de métricas iniciales

En presente proyecto de intervencidn, se proponen las siguientes mediciones:

Tiempo de adaptacioén, esta variable se puede analizar mediante una linea de tiempo
y actividades que son necesarios o estan previstos desde el desarrollo de cierto
proceso hasta su etapa de ejecucion, se plantea como una meta marcada por tiempo
determinado (que forma parte del sistema de gestién de procesos que se plantea
implementar) esta linea puede representarse como un diagrama de Gantt y el
resultado seria el cumplimiento en tiempo de esta planeacién o de una linea de
tiempo que plasme los objetivos a lograr en diferentes momentos segun el tiempo
previsto.

El resultado se puede obtener en porcentaje de actividades logradas en tiempo o el

porcentaje de tiempo anticipado o desfasado segun lo planeado.
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La permeabilidad se propone medir mediante entrevistas de conocimiento (check-
list o encuestas) de los procesos que se establecen y que resultan de una nueva
implementacion, el cual representara que porcentaje de personas involucradas en
ejecutar determinado proceso lo dominay que porcentaje tiene alin un conocimiento
medio o bajo. Con el propdsito de identificar si se necesita mejorar la comunicacién
cuando se les informa de una nueva implementacién y a su vez tener numero del
personal con el que se tiene que trabajar para aumentar la permeabilidad o incluso
no descartar la opcién de que el proceso en si puede resultar poco 6ptimo y/o

beneficioso para sus actividades.

La flexibilidad, para este punto se propone medir la flexibilidad con encuestas de
satisfaccién hacia el nuevo proceso implementado, con preguntas objetivas que
identifiquen si la adaptabilidad o la permeabilidad del proceso no se han logrado
por el poco impacto que el colaborador percibe. En este proyecto tiene como
objetivo que el sistema o método a desarrollar, tenga la capacidad para adaptarse y
actualizarse a los cambios que sucedan a través del tiempo. El modelo de negocio
que esta implementado en Station 24 Fitness, esta definido para proporcionar al
cliente una experiencia de servicio deportivo, este objetivo no se puede lograr de
manera fluida si la empresa cuenta con procesos robustos y burocraticos que tengan
poca o nada de posibilidad para cambios, actualizaciones, creaciéon de nuevos
procesos o eliminacién de los que no se encuentren vigentes segun las necesidades

que vamos cubriendo para nuestro nicho de mercado.

Estas mediciones pretenden ser obtenidas mediante los procesos que se tienen para

identificar la percepcion del cliente y para evaluar al colaborador y su percepcién y apego a

un nuevo proceso mediante evaluaciones de desempefio en las cuales dan como resultado

cualitativo el rendimiento del colaborador y se obtiene informacién acerca de su satisfaccion

laboral con base a las herramientas que utilizan y retroalimentaciones con su jefe directo
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en las cuales se pretenden implementar el check-list o encuestas para medir la

permeabilidad y adaptacion a los nuevos procesos.

Los resultados obtenidos reflejan si los colaboradores no son propiamente capacitados
durante un proceso de cambio y esto crea problemas de comunicaciéon y no se capacita
adecuadamente, y esto a su vez impactar en un bajo rendimiento al brindar servicio al
cliente. Como Guzmdan menciona, si el colaborador durante un proceso de cambio es
instruido plenamente serd capaz de desarrollar las funciones designadas a plenitud.

(Guzman, 2018).

3.5.  Descripcion del anadlisis: correlacion e interpretacion de /a
informacion obtenida
Con los resultados obtenidos de las diferentes métricas que se pretenden implementar, se

busca identificar los siguientes puntos:

Sistema de gestion de procesos: como punto principal, este es el resultado de la
intervencion que se planea alcanzar, definir un método especifico que logre bajar un
proceso de manera organizada en tiempo e informacién compartida, para asi lograr un
resultado 6ptimo para el cliente conforme a nuestro modelo de negocio, logrando una

satisfactoria experiencia al cliente.

Dentro de este método, se pretende analizar como se relacionan e impactan las variables
con el resultado que se pretende generar y que a su vez este sistema sea sostenible, vaya
en funcién del resultado en tiempo segun la adaptaciéon y la permeabilidad de los nuevos

procesos, asi como la capacidad que tiene el mismo para actualizarse.
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3.6. Definicion de los factores prioritarios a intervenir y/o modificar en
la problematica.
Segun lo planteado en el punto 1.6, los objetivos de este proyecto de intervencion son el
resultado del proceso como tal, ya que se ha mencionado con anterioridad la falta de una
estructura para generar procesos, organizarlos y estandarizarlos, pero sobre todo
identificarlos y generar solamente aquellos necesarios para que la operacién de Station 24

Fitness resulte de manera eficiente y eficaz.

Por lo que la necesidad de implementar un sistema que permita una correcta creacion,
sistematizaciéon y con ello una estandarizacién adecuada provoca que estos procesos que
estan vigentes y se pretende identificar, compilar y que los nuevos que resulten de una
necesidad de mejora evitar que no tengan un seguimiento adecuado y una medicién del
impacto que estos tienen, para comprender a tiempo si realmente estan beneficiando y

abonando sobre el objetivo que se pretende mejorar o estructurar en el area de operaciones.

El objetivo general que se pretende con este proyecto es crear una adecuada documentacion
y seguimiento, no solo del proceso como tal, sino la metodologia empleada para crear y

estandarizar procesos de manera estructurada.
4. Estrategia de intervencion

Del 2014 a la actualidad la empresa Station 24 Fitness ha crecido en nimero de sucursales,
numero de trabajadores vy, por lo tanto, en socios (clientes) de la cadena de gimnasios, esto
es el resultado del plan de expansion que se ha implementado a lo largo de estos afos y
desde el inicio del negocio, y de igual manera se ha buscado prioriza dentro de la operacién
la atencién de las necesidades de los socios y la experiencia que tienen al ser usuarios de
las instalaciones del cualquier gimnasio, derivado de esta necesidad de continuar y mejorar
los esfuerzos en la atencion del cliente, el objetivo que tiene el presente proyecto de crear
y contar con una metodologia estandarizada que le permita tener una operacion eficiente

en la cual se beneficie el cliente y de la misma manera el colaborador que brinda el servicio
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al cliente, pretende seguir mejorando esta experiencia pero de una forma mas organizada,

documentada y evaluada.

Este proyecto se planea implementar en el departamento de operaciones, debido a que esta
area es la que recibe los procesos, politicas y manuales de trabajo de los demas
departamentos y de la misma operacién; en otras palabras, la operacién dentro de la
empresa es la que hace tangibles las acciones que se plantean para mejorar nuestra
administracion y nuestro servicio. Es por lo que se identifica la necesidad de una
metodologia que permita evaluar y organizar los procesos conservando un orden y

midiendo el impacto que se pretende lograr al llevarlos a operar a las sucursales.

Como se menciona en el marco metodolégico de referencia, las herramientas metodoldgicas

que se planean utilizar se extraen de 3 metodologias diferentes, a continuacién, se desglosa

en:
1. Iniciacién
2. Planear la implementacion
3. Controlar
4. Evaluar

5. Mejorar

4.1. Justificacion de la estrategia de intervencion

La Gestidon de Procesos procura que las actividades se piensen, disefien y ejecuten en el
marco de una estructura organizada. Cuando los empleados reconocen que sus actividades
individuales son parte de un logro mayor que abona a su crecimiento y al de la empresa, se
enfocan en trabajar en el desarrollo y el cumplimiento de los procesos en los cuales ellos
estan involucrados y asi lograr metas en comun. Cuando un proceso tiene un disefio bien
organizado y explicado de principio a fin, el colaborador puede realizarlo de manera precisa

y los gerentes o supervisores directos estan en condiciones de mejorarlo en forma
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disciplinada y constante, ya que cuentan con las herramientas de organizacién y evaluacion

para este objetivo.

Como resultado, la empresa garantiza que los procesos operativos tengan un enfoque y

alcance adecuado y estos se respeten, se mantengan actualizados y estandarizados.

La gestidn por procesos también aporta beneficios mediante la alineacién para alcanzar un
objetivo general orientado al cliente, brindando un marco para el redisefio del trabajo
(reingenieria). Asi, el éxito de una empresa, en definitiva, dependera de la correcta ejecucién

de sus procesos. (Mallar, 2010).

Como lo menciona Mallar, cuando una empresa cuenta con una gestién de procesos desde
su creacion o disefio hasta su implementacion, asegura que al menos las personas
involucradas conozcan el objetivo de lo que se pretende lograr, esto garantiza un trabajo
en sinergia y con un conocimiento de que el proceso que se comunicé y se busca
implementar tiene un anadlisis previo y un objetivo en concreto, de igual manera, es
importante que los colaboradores que desarrollaran dicho proceso, tengan participacién
activa para identificar si este beneficia sus tareas, ya que cuenta con la sensibilidad
proveniente del contacto con el cliente para conocer si existe un impacto positivo del

mismo.

Serneguet (2017) comenta que la importancia de que una empresa de servicios
descentralizada y que cuenta con un gran volumen de colaboradores brindando el servicio
que ofrece la empresa tiene bastantes distorsiones o errores al momento de implementar
procesos con respecto a recurso humano, esto puede deberse a que la visién que tiene un
colaborador respecto a cada departamento es diferente, y esto afecta negativamente la

insercion de cierto proceso y, por ende, la estandarizacion de estos.

La comunicacion es una actividad crucial dentro de cualquier empresa, Station 24 no es la
excepcion, este sistema de gestion que se pretende implementar tiene un impacto positivo

en la ejecucion de esta actividad, si se cuenta con un sistema que estructure y visualice
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claramente el objetivo que se busca alcanzar al proponer un proceso, este también cuente
con organizacién previa de un andlisis y su posterior implementacién sea organizada, la
comunicacion se produce de manera mas agil entre todos los involucrados, ya sea a nivel
operativo, es decir que el proceso salga desde el mismo departamento o proveniente de las

demas dareas que pretendan aplicar un proceso que impacte dentro de la operacién.

Con esto ultimo justificamos que, al implementar este sistema, se buscaria una mejora en
la comunicacién, que fortalecera, en consecuencia, no solo el entendimiento del objetivo

pretendido, sino la integracién de los colaboradores en todos los niveles.
4.1.1 Consideraciones costo/beneficio de la estrategia

Como se ha mencionado con anterioridad, tener una planeacion y estructura organizativa
basada en una gestion dptima de procesos impacta directamente en el cliente externo, ya
que este le beneficia o perjudica un proceso mal implementado o planeado, ya sea por
medio del colaborador interno el cual ofrece el servicio y la atenciéon, o los cambios que

pueden impactar en el uso de su servicio, instalaciones o la gestidon de su membresia.

Es importante identificar ciertas hipétesis que resultan del impacto negativo que conlleva
no contar con un control y planeacion de procesos y a su vez de manera interna tener una
inadecuada comunicacién interdepartamental, debido a que, diferentes departamentos se
involucran en procesos operativos y determinan varias necesidades o problematicas, las
cuales son resueltas a través de la elaboracién de procesos que llegan a todos los gimnasios

para su aplicacién.

Una vez que un proceso llega a un gimnasio para que este comience a aplicarse, se pretende
que con este mismo se vea una mejora en la operacién o una solucion de la problematica
previamente detectada, esta mejora sucede de manera poco medida y organizada, esto
causa un conflicto en la manera que el colaborador recibe la informacidon y como este a su
vez la transmite al cliente, el colaborador al no tener clara la importancia de cada uno de

los procesos, el tiempo con el que se planean y se bajan a la operacién o la priorizacién de
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estos, sucede en ciertas ocasiones que se inclinan por los que les llaman mas la atencién
o tienen cierta afinidad al resultarles comodos o faciles de hacer y pierden enfoque aquellos
que por la manera que fueron comunicados o por la cantidad de procesos vigentes y

cambiantes no lograron adaptarse y permearse en el equipo.

La manera de delimitar e identificar cudl es el costo que le ocasiona a la empresa el carecer
de una gestidon adecuada de procesos, es por medio de la percepcion del cliente y de la
atencion que este recibe, con esto se puede identificar el impacto positivo o negativo, a
través del porcentaje de las cancelaciones de clientes o la evaluacién del cliente en las

encuestas de calidad.

Las cancelaciones de los clientes, durante el dltimo trimestre que comprende noviembre,
diciembre del 2021 y enero del 2022, de las cuales se obtuvieron los siguientes resultados

mostrados en la tabla 8:
Tabla 8.

Motivos de cancelaciones

Motivo Porcentaje
Cambio de residencia 18.42%
Salud /COVID 15.65%
Cambio de Gimnasio 9.20%
Instalaciones / Servicio 15.76%
Otros 40.97%

Nota: Motivo de cancelaciones expresado en porcentaje. Elaboracion propia

Esta ultima tabla muestra en porcentajes los motivos de las cancelaciones de clientes, la
principal hipdétesis es derivada del proceso poco estructurado tanto de la captura de
informacién como del tratamiento que se les da a los socios que cancelan su membresia,
puesto que un 41% no indico motivos especificos de su cancelacion y esto puede deberse

de que no existe una adecuada contencion e identificacién de motivos por los cuales los
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clientes deciden cancelar su membresia y no se logra recopilar la mayor informacién del
porqué el cliente da de baja su membresia en Station 24. Se pueden identificar razones mas
especificas una vez que el proceso de cancelaciéon sea promovido y gestionado por el
sistema de gestién de procesos, para asi identificar las principales dreas de oportunidad

sobre las que tenemos que enfocar los esfuerzos para mejora de cara al cliente.

4.2. Herramientas e instrumentos

Principalmente, se utilizardn equipos de cOmputo, salas o salones para reuniones
informativas, de capacitacion y trabajo, también se planean utilizar las herramientas para
continuar con la evaluacion del servicio al cliente y encuestas a colaboradores para conocer
la capacidad de adaptacién mediante su satisfaccion laboral, herramientas como diagramas
de Gantt para calendarios, check-/ist y/o encuestas para identificar la permeabilidad vy
dominio del proceso planteado y algunos KPI's que salgan para controlar y medir como se

implementa el proceso.

4.3. Etapas del proceso de aplicacion/intervencion

1. Iniciacion: esta etapa es para dar a conocer el proceso que se planea implementar,
asi como el objetivo que se busca obtener con la implementacién de este. Esto se
realiza en reuniones informativas con los involucrados, los cuales exponen el
proposito y fechas de implementacion requeridas. Esto con el documento previo que
resulta de la definicion.

2. Planear la implementaciéon: aqui se tiene identificados ya los alcances y las fechas
adecuadas para dicha implementacion, en este se crean o se proponen planeaciones
mediante herramientas Gantt para dar un seguimiento al curso de la

implementacion.
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3. Controlar: se establecen medidas necesarias que permitiran asegurar la operacién
del proceso, en esta etapa se define como se medira la implementacion y las fechas
en las que se evaluara la permeabilidad y adaptacion al proceso.

4. Evaluar: en esta etapa se miden los indicadores con base a los controles previamente
establecidos y se obtendra el resultado de las mediciones mencionadas en la etapa
de control. Dentro de esta evaluacion, hacer correlaciones de las herramientas que
evaldan la percepcion del cliente o la satisfaccion laboral con el resultado obtenido
de la evaluacion pueden dar indicadores claros que identifiquen si el proceso esta
cumpliendo su objetivo. En caso de que el proceso que se implemente tenga un
impacto directo en el cliente o en las actividades principales del colaborador, se
demostrara el éxito de la hipétesis.

5. Mejorar: En esta etapa se hace un analisis de los resultados de las mediciones de
permeabilidad, adaptacion y flexibilidad y se determinaran desde el funcionamiento
adecuado del proceso implementado, sus posibles areas de oportunidad o incluso

hasta la eliminacién del proceso.

4.3.1 Cronograma de trabajo

Figura 16.

Cronograma de actividades por etapas.

2021 2022

Enero-Marzo Abril-Junio Julio-Septiembre  Octubre-Diciembre Enero-Marzo Abril-Junio Julio-Septiembre  Octubre-Diciembre

Etapa 1
Etapa 2
Etapa 3
Etapa 4
Etapa 5
Etapa 6
Etapa 7

Definicion de la metodologia

Disefio de la metodologia

Difusién de la metodologia

Implementacion de proceso (ECS)

Obtencidn de datos e informacidn

Analisis de resultados

Evaluacién de la metodologia

Nota: Cronograma de trabajo. Elaboracion propia

Durante el 2023 se planea que el analisis de los resultados de la implementacion del sistema
y del proceso en si, den los datos para concluir con una evaluacion de la metodologia
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propuesta y se expongan los resultados, los alcances que esta tuvo y mas importante las

mejoras o areas de oportunidad que tiene este sistema o incluso las fallas de este.

4.3.2 Imprevistos

La implementacion de un sistema de gestidon basado en procesos es un reto dentro de una
cultura empresarial en la cual las acciones que se han tomado surgieron de necesidades
que rara vez es evaluado el impacto que se busca lograr o carece de mediciones y de un
diagnodstico o un analisis especifico del objetivo que se pretende alcanzar o lograr y de igual
manera la comunicacién de estas implementaciones no siempre involucra a todos los

interesados y no se miden los resultados posteriores.

Uno de los imprevistos puede ser que, debido a un conocimiento previo de trabajo y de la
cultura de la implementacién de procesos, el cual la mayoria de las ocasiones se ha
manejado de manera informal, al presentar esta nueva metodologia el colaborador puede
sentir cierta desconfianza o incredulidad de la funcionalidad y no desarrolle y se apropie

del proceso como parte de su crecimiento y la agilizacién de su trabajo.

Otro imprevisto seria que tome demasiado tiempo desde que se detecta la necesidad, se
planea el proceso que se pretende implementar y se comunica para aplicarse en la operacion
de las actividades diarias del colaborador, por lo que es importante conservar el método
agil, es decir, procurar que sea eficiente y eficaz tanto en tiempos y en aplicacién, sin

descuidar las tareas regulares y que el proceso pierda peso y enfoque.

Uno de los objetivos de implementar esta metodologia es agilizar los trabajos y hacer menos
burocraticas las decisiones. El objetivo es mantener de manera automatica la

documentacién, organizacion, estandarizacién y medicién.

Estos imprevistos mencionados son los que se identifican desde antes de la creaciéon y
aplicacion de una gestién de procesos, sin embargo, durante la utilizacion de esta
metodologia se tienen que tomar en cuenta situaciones que afecten su implementacién en

general o la implementacion de un proceso en especifico. Esto puede darse mediante una
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creacion de tableros de control sobre los puntos criticos que alteren el curso de esta gestidn
de procesos, los cuales ya fueron mencionados anteriormente, pero es importante
desglosarlos y tomarlos en cuenta como lo son: tiempo, recursos (de personal y
econdémicos), crecimiento exponencial del negocio que requiera agilizacion, cierres de
sucursales, situaciones externas que afecten el curso del negocio (por ejemplo la reciente
pandemia por COVID-19 o nuevas regulaciones gubernamentales) y robustez de la misma
metodologia, por lo tanto, se pretende dejarla abierta a evaluaciones y mejoras para no
hacer demasiado burocratica la solucién de un problema o la atencién de diferentes

necesidades.
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5. Exposiciéon de hallazgos

Para el presente proyecto se realizé el primer acercamiento y difusién del sistema propuesto
para mejorar la gestiéon de los procesos, asi como el proceso de implementacién de

encuestas de calidad de satisfaccion hacia los clientes.

Esta presentacion y andlisis se elabor6 con el equipo de operaciones, compuesto por 2
gerentes regionales, 6 gerentes de zona y 1 facility manager tal cual como se indica en la
estructura planteada en el punto 1.4 andlisis del contexto y del entorno de la organizacion,
figura no. 3 el departamento de operaciones es el principal responsable de bajar el proceso
y supervisar la implementacién de este mediante el equipo de sucursal. Al realizar estas
evaluaciones en cuanto a cémo percibe el equipo diferentes aspectos de la comunicacién

de los procesos (ver anexo 1) se identificaron los siguientes hallazgos:

De primera mano se realizé un analisis acerca de como es la percepcidon que el equipo de
operaciones tiene al momento que se les solicita dar a conocer e implementar un proceso,
el resultado con mayor porcentaje de insatisfaccién provienen del tiempo de antelaciéon con
el que se les comunica un proceso y la urgencia para que este sea implementado, por otro
lado, se percibi6 como neutral la formalidad al implementar un proceso y comunicarlo, asi
como la claridad de este, por ultimo, el equipo evalué la aplicacién de controles para medir

los resultados de las implementaciones de los procesos como ocasional.

Una observacién de esta evaluacion es respecto a cuando se baja un proceso, generalmente
se conoce el objetivo de este, sin embargo, tiene un area de oportunidad ya que solamente
una persona mencioné siempre conocer los objetivos; uno de los propositos resultantes de
este proyecto es que siempre o en su mayoria de veces el objetivo se conozca y se

identifique claramente para que la implementaciéon de cualquier proceso sea exitosa.

Posterior a este analisis de la gestién de los procesos de Station 24 Fitness se hizo una
presentacion del proyecto general, la cual indicaba el objetivo y la metodologia propuesta,

la cual incluia las etapas que se pretenden seguir para lograr una implementacion adecuada
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y respaldada con mediciones, asi como, la asighacion los responsables para asegurar que

se dé seguimiento a la ejecucién del sistema de gestidn.

Con base a esta difusidon de la metodologia entre el equipo operativo, se buscé medir la
permeabilidad de esta propuesta de gestién de procesos, la cual tiene como objetivo
identificar el conocimiento alcanzado que se logré en los colaboradores que interactuaran

con este sistema propuesto.

Este andlisis de permeabilidad se realiz6 por medio de una encuesta de conocimiento (ver
anexo 2), con 6 preguntas sobre la presentacidon expuesta, a cada una se le asigno el valor
de 1 punto con un maximo a alcanzar de 6 puntos; de esta encuesta se identificd que un
44.4% tiene un entendimiento de la metodologia, es decir obtuvo entre 5 y 6 puntos totales,
otro 44.4% esta entre los 3 y 4 puntos, es decir un conocimiento medio, y por ultimo 11.1%
tiene un entendimiento bajo pues obtuvo solamente 2 puntos; estos resultados se observan

en la figurano 17.

Con base a estos resultados se planea repetir el proceso de difusién, mediante un
documento con la informacién que se plasmé en la presentacién y hacerla llegar a cada
miembro del equipo operativo, con el objetivo de reforzar la informacién de manera
individual. Es de vital importancia que al ser un método que se aplicara dentro del area
operativa, este sea dominado por el equipo tanto la operacién del proceso como el objetivo

y mediciones del sistema de gestién de procesos.
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Figura 17.

Resultados evaluacion de permeabilidad.

[1] Estadisticas

Normal Valor medio Intervalo
4/6 puntos 4/6 puntos 2-6 puntos

Distribucién de las puntuaciones totales

w

MN.° de encuestados

w
-~
3]
)]

0 1 2

Fuente: elaboracién propia

Posterior a estos primeros hallazgos mencionados con anterioridad, a partir del mes de
enero del 2022 se implemento el primer proceso, bajo la secuencia que propone el sistema

de gestién de procesos.

Este proceso esta enfocado en conocer como el cliente percibe el servicio que ofrece el
gimnasio al que acuden, por lo que se implementaron ECS (encuestas de calidad y

satisfaccién), de las cuales de obtuvieron los siguientes resultados.

Una vez bajada la informaciéon de este nuevo proceso mediante una presentaciéon que
exponia los objetivos, los responsables del seguimiento, los tiempos de implementacién y
de muestra de resultados, entre otros detalles, se realizd una prueba para medir la
permeabilidad (el entendimiento) de la implementacion de las encuestas de calidad vy
satisfaccién. Para esta evaluacién se utilizé la plataforma SurveyMonkey en la cual se

realizaron siete preguntas con opcién multiple, los resultados pueden verse en el anexo 3.
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El resultado promedio de la prueba de conocimiento del proceso de aplicaciéon de encuestas
de calidad y satisfaccion fue de 71% de respuestas correctas como se muestra en la figura
18, la puntuacién mas baja fue de 43% y la mas alta de 100%. De las siete preguntas, hubo
tres de ellas que mostraron un porcentaje de aciertos bajo (60%), y dos con un porcentaje

de aciertos del 90%.
Figura 18

Puntuacion promedio de la prueba de permeabilidad

PUNTUACION PROMEDIO

71% ¢ 5,0/7pTs

o
[=]

0-10%  11-20%  21-30%  31-40%  41-50%  51-60%  E1-70%  T1-80%  E£1-90%  S1-100%
Puntuacién

Cantidad de encuestados
= I - I T ¥ B R B == I - ]

Estadfsticas

Puntuacidn més baja Mediana Puntuacidn més alta
43 % T % 100 %

Nota: resultados del porcentaje de aciertos de la prueba de permeabilidad para evaluar la
comprension del proceso de aplicacién de encuestas de calidad y satisfaccion. Fuente:

Plataforma SurveyMonkey.

Con base a estos resultados se puede observar que en general hubo un entendimiento y
comprension buena, sin embargo, hay oportunidad de mejora para reforzar por zonas o
regiones en las que de manera directa se trabaje con los colaboradores para conocer si
existen dudas, desconfianza de la aplicacion de este proceso o bajo interés por parte del

trabajador para promover la utilizacién de esta encuesta.
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Por otro lado, se midié la adaptabilidad de este proceso, se tomd en cuenta el nimero de
encuestas contestadas a lo largo de los meses enero a octubre del afio 2022 por cada regién,
haciendo hincapié en la disminucién que se observa en el mes de mayo, se dio por un

problema en el sistema. Los resultados se muestran en la siguiente grafica:
Figura 19.

Resultados evaluacion de permeabilidad.

Encuestas Respondidas
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Fuente: elaboracién propia

5.17. Sistematizacion y aplicacion de escalas de medicion de
resultados

De acuerdo con los hallazgos encontrados, se utilizé una herramienta de evaluacién, para
identificar la percepcion del equipo operativo en cuanto a la gestion de procesos se

formularon cinco preguntas relacionadas al proceso de planeacidon, comunicacion,
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implementacidon y medicion de los procesos las cuales fueron evaluadas conforme a la escala
de Likert(ver anexo 1). Esta escala tiene un tipo de medicion con la que se pretendi6 conocer
de manera mas especifica la impresion de los involucrados para poder obtener una

calificacién y no limitarla a un si / no.

Para evaluar la permeabilidad, posterior a la presentacidon de la propuesta de gestién de
procesos, se utilizé un check-/ist para evaluar conocimiento y dominio de las fases que se
incluyen en la metodologia a implementar (ver anexo 2). El check-/ist de conocimiento se
realizé sin alguna metodologia especifica, Unicamente se tomaron las preguntas clave
mismas que representan un entendimiento de la herramienta propuesta en el presente

proyecto para implementar una adecuada gestion de procesos.

En ambos hallazgos de resultados, se utilizé la herramienta de Goog/e forms para crear los

cuestionarios de conocimiento y encuestas de precepcion.

Para los resultados de adaptabilidad que se presentaron con anterioridad se obtuvieron el
numero total de encuestas de calidad y satisfaccion respondidas por parte del cliente, el
sistema que llevaba este registro y tenia por nombre “Satisface”, sistema que fue creado por
medio de la herramienta de “google form” y tableros de Google. De igual manera se cuentan
con los porcentajes de satisfaccion del servicio que recibian los clientes, mismos que
pueden ser revisados en el anexo 5, en conjunto con una representacién en imagen del

sistema “Satisface”.

5.2. Organizacion de la informacion obtenida

Con base a los resultados obtenidos y al desarrollo de este proyecto, se determina que la
necesidad que se ha presentado en los lltimos afios de contar con un sistema estandarizado
tanto para la creacion, actualizacién o seguimiento de procesos es conveniente para que la
empresa mantenga su ritmo de crecimiento y de manera interna conservar la organizacion
y estandarizacion de un proceso a todas las regiones y por ende a cada una de sus

sucursales. El volumen de sucursales y por lo tanto de clientes y colaboradores internos
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crecera conforme al plan de expansiéon que se pretende, es por esto por lo que la
implementacién de una herramienta que permita una gestiéon de procesos adecuada le
garantizard un crecimiento mas organizado, documentado y sobre todo medido para

establecer una cultura de mejora continua.

Como hallazgos generales, el equipo operativo considera importante implementar este
sistema, ya que actualmente la percepcién que se tiene acerca de un plan adecuado, formal
y organizado no es detectado como un area fuerte de la empresa; de manera especifica el
tiempo de anticipacién es corto al momento de solicitar implementar un proceso y la
claridad y formalidad con la que se comunican no es la correcta. Sin embargo, el hallazgo a
destacar es la permeabilidad, pues alin con la presentacién con el equipo involucrado, el
44.4% logro comprender el proceso al 95%, esto puede estar relacionado con las
herramientas que se utilizaron para informarlos o a la desconfianza que presenta el equipo
ante proyectos nuevos, es decir, la poca flexibilidad que muestran. Una accion que se prevé
es convertir la misma informacién compartida en un documento que contenga el contenido
gue se presentd en la reunidn para exponer el proyecto a implementar y compartirlo con
cada colaborador del equipo operativo para reforzar la informacién y asi aclarar los puntos

que no fueron claros al explicarse o al no prestar la suficiente atencién.

De igual manera, se pudo observar un crecimiento en el nUmero de encuestas contestadas,
en Jalisco hubo un total de 868 encuestados en el mes de enero del 2022 y para el mes de
agosto del mismo afio incremento a 2,094 respuestas, en la regidon de Querétaro en enero
se realizaron 281 encuestas y para el mes de septiembre aumentaron a 578, por ultimo en
Nuevo Ledn que fue la region mas constante mes tras mes, se registraron 869 respuestas
en enero del 2022 y para el mes de septiembre hubo un total de 949 encuestas respondidas.
Esto mide la permeabilidad, es decir, como el proceso se volvio parte de sus actividades al
promover la encuesta como tal y como el cliente busco expresar lo que opina con respecto

al servicio deportivo que recibe por parte de Station 24 Fitness.
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5.3. Impacto de la estrategia en la organizacion

Dentro de las evaluaciones que se realizaron para conocer como se percibe la gestion de
los procesos se pudieron identificar los principales puntos que el equipo operativo
menciona que impactaria contar con una adecuada y organizada implementacion de
procesos que resultan del area de operaciones o incluso de otros departamentos los cuales
solicitan la implementacion en la operacion de cada sucursal, con el propésito de una
mejora en la operatividad o la bisqueda de un mejor resultado en los ingresos de la

empresa.

Los principales puntos coinciden con los objetivos que se plantearon en el presente proyecto

y que se encuentran desglosados en el anexo 1. A continuacién se mencionan algunos:

® Alcanzar resultados especificos a través de objetivos especificos

® Resultados confiables y estandarizados en todas las regiones

® Mayor credibilidad y formalidad de la empresa con sus colaboradores

® Trabajar los procesos de la mano con el liderazgo

® (Garantiza una mejor supervision de la implementacién del proceso

® Mejor toma de decisiones

® Mayor planeacién
De acuerdo con los hallazgos encontrados, se puede observar sintonia entre el equipo
operativo respecto al drea de oportunidad para mejora la implementacion de los procesos,
el equipo zonal y regional busca estandarizar sus actividades a través de funciones
especificas, sin embargo, esto no siempre puede aplicarse por la cantidad y la
desorganizacion con la que se crean o actualizando los procesos. Y como muestra de la
necesidad que tiene el equipo de contar con un sistema que le permita mayor organizacion

y seguimiento se puede ver un impacto positivo en los resultados, como se pudo observar

en la implementacion de ECS (encuesta de calidad y satisfaccion).
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6. Discusion final

El presente trabajo parte del entendimiento que la empresa en la cual se da esta
intervencion, no cuenta con sistemas y estandarizaciones de procesos, politicas o manuales,
lo cual muestra que el crecimiento que ha tenido Station 24 Fitness ha sido completamente
organico y a expensas del nimero de sucursales que se van abriendo, lo que le da al cliente
seguridad al momento de inscribirse, sin embargo, al no contar con procedimientos
sistematizados o medidos no se le garantiza un adecuado servicio, este sistema de gestion
de proceso pretende darle al cliente esta percepcion de servicio igualitario en cualquier
sucursal a la que decida asistir y una atenciéon adecuada. Cabe mencionar que, una de las
variables importantes en el proyecto involucra un cambio en la manera de implementar los
procesos, y lograr una promocion de un cambio acompanado de la confianza y el

compromiso de todas las personas involucradas para que este suceda.

Como se muestra en los hallazgos, el equipo de operaciones, el cual es el encargado de
bajar los procesos al staff de sucursal, se encuentra insatisfecho con la antelacién en la que
continuamente se buscan implementar, asi como el seguimiento que se les da a los mismos
y como la informacién que se les otorga no llega a permearse completamente con su equipo
directo, por lo tanto, se infiere que hacer parte a estos lideres operativos en la creacion de
los procesos es de vital importancia para lograr un mejor entendimiento y transmitirlos
adecuadamente, y de igual manera que el colaborador denote un seguimiento para que ellos
mismos continlen midiendo la adaptacion al proceso y la flexibilidad de su equipo ante los

cambios o las implementaciones futuras.

Como parte importante del éxito de este proyecto, el nivel de conciencia de los directivos y
la manera que ellos tienen el compromiso con estos proyectos e implementaciones, hacerlos
parte del proyecto y de sus fases y tiempos, no resulta siempre en un mayor apego, puesto
que conforme cambien las necesidades, la busqueda de resultados que no involucren al

cliente como epicentro del negocio, pueden hacer variar los objetivos que deberia ser
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estrategicos para la empresa y perder el enfoque hacia el servicio al cliente y dejando en
segundo plano proyectos como este, que necesitan de tiempo para planeacién, ejecucion y
evaluacion de los procesos descritos en la presente intervencén y sobre todo, la asignacién
de recursos economicos y humanos suficientes que permitan asegurar su aplicacion y por

tanto el impacto positivo esperado en la busqueda de la satisfaccion del cliente.

6.1 Consecuencias de la aplicacion de la estrategia

Un sistema de gestién de procesos, como lo plante6 el presente proyecto, busca crear una
sintonia desde la implementaciéon hasta el seguimiento de un proceso; como se menciona
en capitulos anteriores existen diferentes beneficios de contar con una estructura
organizada al momento de gestionar procesos y el impacto positivo que tiene en el
crecimiento de las empresas derivado de un aumento en la satisfaccién de nuestros clientes,
ya que en general la intervenciéon ayuda a identificar como el cliente percibe la propuesta
de valor de esta compaifiia, en este caso en particular la medicion de satisfaccion del cliente
en Jalisco fue de un 78.9% de satisfaccion, en Monterrey 85.2% y en Querétaro siendo la

region con sucursales mas nuevas de un 94.4%.

La aplicacion de un proceso con objetivos bien definidos y que se desarrolle bajo una
gestion adecuada del mismo, necesita del apropiado uso de las herramientas descritas en
el presente trabajo de intervenciéon para una adecuada ejecucién, tal como lo muestran los
hallazgos, donde un porcentaje elevado muestra insatisfaccién (55.6% del equipo operativo)
con relacién al tiempo de antelacion que se transmite la informacion y se solicita
implementar y se detecta como ocasional (77.8% del equipo operativo) la aplicacién de
controles para medir los resultados o el seguimiento de los procesos. Atendiendo estos
puntos que busca modificar este proyecto, con la finalidad de lograr dar certidumbre al
personal encargado tanto de transmitir e inducir los procesos, como a los responsables de

ejecutarlos.
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6.2 Aspectos de mejora para intervenciones subsecuentes

Desde la planeacion de este proyecto y durante la aplicacién de este, se contemplaron

situaciones que pudieran interferir con el desenlace de este, sin embargo, se encontraron

nuevas coyunturas, las cuales, restarian al cumplimiento de los objetivos planteados en la

presente intervencion, a fin de que este sistema pudiese alcanzar un ritmo mas fluido y con

resultados mas rapidos, a continuacién, se detallan algunas:

Una de las limitantes que se encontraron fue no contar con un departamento o un
perfil responsable en la implementacion y seguimiento de procesos, un perfil que
cuente con un conocimiento en analisis y disefio de procesos, por ejemplo, BPM
(Business Process Management) el cual es una disciplina de gestiéon que integra la
estrategia y los objetivos de una organizacién, se centra en los procesos. Involucra
la cultura, estructuras, funciones, metodologias, politicas y herramientas de Tl para
analizar, disefar, implementar, controlar y mejorar continuamente los procesos ‘end
to end” para crear un gobierno de procesos.

De igual manera, asi como el BPM, la aplicacion de herramientas que permiten que
la gestién basada en procesos sea mas continua y fluida, tales como:

Andlisis estratégico: FODA o “Balance Score card “

Andlisis de modelo de negocio: “Canvas Model “

Modelado de procesos: BPMN (Business Process Modeling and Notation),
diagramado de procesos

Otra situacion fue el cambio de prioridades, ya que durante la ejecucion del proyecto
se aposto por la implementacion de tecnologias digitales que apoyasen a la labor
administrativa como principal objetivo, desviando desde mi punto de vista el
objetivo de satisfaccion del cliente para el cual la presente intervencidon apoyaria a
partir de alcanzar una mejora de los procesos. La contratacién de sistemas
organizacionales como un ERP y un sistema de gestidon de gimnasios que involucra

diferentes aspectos en la administracion de una sucursal, por ejemplo: sistema de
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accesos, gestion de informacion del cliente, CRM (Customer Relationship
Management), cobranza automatica, entre otros, a lo cual veo algo beneficioso
siempre y cuando antes de esta implementacién se tuvieran bien estandarizados los
proceso para que la tecnologia fungiese como un multiplicador natural de los
procesos y no poner a la tecnologia persé como la solucién para aumentar la
satisfaccién del cliente. Al final, esta decisién hizo perder el enfoque de esta
sistematizacién de procesos y por lo tanto la continuaciéon de la implementacion de

este proyecto.

Con base a lo mencionado en los parrafos anteriores, contar con un perfil que cuente con
la experiencia para el analisis, el redisefio, la implementacién, el control y seguimiento de
procesos, le daria a este sistema una mayor escalabilidad, pues garantiza la ejecucion de
cada una de las etapas de este sistema e incluso las evidencia para identificar si estas siguen

siendo vigentes y utiles o deben ser modificadas.

Designar un responsable para la implementacion y el seguimiento de los procesos no solo
asegura y permite un enfoque especifico para una sistema de gestidon de procesos, también
crea una cultura de gestién y continuos, pero organizados cambios, este responsable no
dependeria del area de operaciones, fungiria como apoyo a este departamento y formaria
parte de un departamento de mejora continua o control de gestién mismo que actualmente
no existe; esto se relaciona con lo que se plantea en los capitulos iniciales, los cuales
mencionan que al no contar con una gestion adecuada de procesos desde la simple
documentacion de los mismos, promueve un ambiente de desconocimiento que impide
lograr resultados positivos lo que provoca un impacto negativo al momento de implementar

y ejecutar un proceso, que hace que el cliente final reciba inadecuado servicio y atencidn.

Por otro lado para intervenciones subsecuentes, no podemos dejar de un lado al cliente
“fiel” el cual tiene un historial de renovacién tanto de mes o afio de manera continuay decide

seguir con nosotros, ya que de este se pueden obtener datos importantes, los cuales nos
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indiquen un patrén preferencia de consumo o por qué deciden seguir con Station 24 Fitness

y nos den una guia para aplicarlos.

Tomar solo en cuenta al cliente que cancela nos da informacién referente a lo que no les
gusto referente al servicio, sin embargo pueden ser datos subjetivos, que si bien tienen que
tomarse en cuenta, algunos pueden ser completamente emocionales y no tan racionales, y
al incluir la percepcion del cliente ideal, ese que sigue prefiriéndonos, complementaria la
formula para seguir mejorando el servicio a través de la aplicacién de procesos adecuados

que le impacten positivamente a los resultados de la empresa.

6.3 Relevancia y trascendencia disciplinaria de /a estrategia de

intervencion
La problematica planteada a un inicio de este proyecto, se centra en la falta de organizacioén
al momento de dar a conocer un proceso y para implementacién en si, provocado por una
carencia de un sistema o herramientas que permitan gestionar procesos adecuadamente,
esto fue el resultado del crecimiento acelerado que la empresa ha tenido a lo largo de los
anos, priorizando las actividades alrededor de este crecimiento y dejando la gestién de
procesos a un lado, lo cual ocasiona un impacto negativo y de confusién en el personal, de
como ellos reciben la informaciéon, el tiempo de antelacién con el que reciben las
instrucciones de aplicacidn y las actividades a trabajar. Con base a esto el cliente que usa
el servicio deportivo percibe como variar la calidad en cada una de las diferentes sucursales

de Station 24 Fitness.

Este proyecto promueve una adecuada gestion de los procesos, en la cual, el proceso
comienza a existir desde su planeaciéon y no hasta la implementacién, permitiendo
documentacién, involucramiento de colaboradores, organizacion en tiempos de
capacitacion y aplicacién y por ultimo seguimiento y control para implementarlos, es
importante mencionar que este sistema puede ser replicable en las demas areas de la
empresa, sobre todo para lograr una cultura de gestion y que se trabaje sobre un mismo

eje o bajo los mismos objetivos.
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Como se menciona anteriormente, una situacién de vital importancia que enfrenté este
proyecto en el 2022, es que el director general de la empresa hizo cambios a la estrategia,
y decide tomar como prioridad implementar tecnologias que mejoren la manera manual en
la que se trabaja, esto surge del area administrativa la cual propone la busqueda y posterior
implementacidn de un ERP (Enterprise Resource Planning), lo cual veo acertivo, sin embargo
la falta de procesos dentro de la organizacién estan haciendo muy complicado el avance
por parte de los consultores para la implementacion del ERP, y por otro lado, el drea de
tecnologia propuso un software que gestione instalaciones deportivas. Por tanto, durante
los meses de junio a agosto del 2022, el enfoque fue la busqueda y entrevistas con
proveedores para seleccionar estos dos sistemas para implementarlos en la empresa, la
investigacion de diferentes sistemas e implementadores resulto en la contratacion de los
mismos, para el ERP se contraté el software empresarial Odoo y para el sistema de gestion
de gimnasios se contraté EVO, sin embargo, solamente uno (software para gimnasio)

comenzoé a planearse y posteriormente implementarse a partir de Agosto del 2022.

En la actualidad solamente se ha logrado implementar el sistema EVO, aunque aun se
continua en el proceso de ejecucion. Por otra parte, la contratacidon de un ERP y el proveedor
que lo implemente se encuentra en pausa, puesto que, al momento de identificar y mapear

procesos, estos no se tenian completamente claros.

Con esto ultimo, se puede confirmar lo que se plantea en el marco tedrico, pues la
implementacidon de un sistema ERP puede ser un proceso complejo y desafiante, y la falta
de procesos bien definidos en la empresa es una de las principales causas de fracaso al
implementar un ERP. De acuerdo con un estudio realizado por Panorama Consulting
Solutions, la falta de alineacion de los procesos empresariales fue la tercera causa mas
comun de fracaso en la implementacion de un sistema ERP, siendo mencionada por el 16%

de los encuestados (Panorama Consulting Solutions, 201 8).

Es necesario que la empresa tenga sus procesos claros y bien definidos antes de

implementar un sistema ERP, para que el sistema pueda ser adaptado a las necesidades. Si

77



los procesos no estan definidos, puede ser dificil para el equipo que labora en la empresa

comprender cédmo el sistema puede beneficiarla.

La resistencia al cambio en los procesos es otra consecuencia de la falta de procesos claros.
Si los procesos existentes son ineficientes o inadecuados para la implementacién del ERP,
es posible que se necesite hacer cambios significativos en la forma en que se realizan las
tareas. Segun Jones y Young (2006), la resistencia al cambio es comun en la implementacién
de sistemas ERP y puede ser una barrera importante para el éxito del proyecto. La falta de
claridad en los objetivos empresariales también puede ser un problema si la empresa no

tiene objetivos claros y definidos para la implementacién del sistema.

En resumen, la falta de procesos bien definidos en la empresa es una causa comuin de
fracaso al implementar un ERP, y esta idea es respaldada por varios estudios y autores en
el campo. Los datos estadisticos muestran que una proporcidon significativa de
implementaciones de ERP fallan debido a la falta de alineaciéon entre el sistema y los

procesos empresariales.

La implementacion del Software para gimnasios (EVO), y el diagnostico de procesos de cada
departamento para la implementacién del ERP, dio como consecuencia la pérdida del
enfoque del presente proyecto, principalmente desde el area de direccién y ahora los
esfuerzos estan orientados a la implementacion de estos sistemas, empezando desde la
planeacién, la capacitacidon y hasta el uso del sistema. Con base a esto, se hizo una pausa
al presente proyecto que promueve una adecuada gestidon de los procesos, e incluso que
beneficia para implementaciones como estas, lo cual podria ser de gran ayuda o apoyo en
la planeacién adecuada que permita una implementacion e impacto deseado, tanto para el
personal interno, como para el cliente que recibe la atencién y la calidad proveniente del

staff.
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Anexos

Anexo 1

Andlisis de gestién de procesos Station 24 Fitness
Departamento de operaciones

RESULTADOS:

:Que tan satisfecho estas con la formalidad de los departamentos al implementar un
proceso?
9 respuestas

Totalmente satisfecho

Satisfecho

Neutrad 6 (66,7 %)

Insatistecho

Totalmente insatisfecho

:Que tan satisfecho estas con la claridad al presentar/bajar un proceso?
9 respuestas

@ Totalmenie satsfecho
@ Satisfecho

© Neutral

@ Insatisfecho

@ Towimente nsatisfecho

STATION
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iQue tan satisfecho estas con el tiempo de anticipacion para comunicar e
implementar un proceso?

9 respuestas

Totalmenie salistechs

Satlstechs 111,71 %)

Meutral 3(23,3%)
Insatisteche B (55,8 %)

ToLalmenbe insatistechs

Cuando se baja un proceso, ;Conoces el objetivo claramente? :

9 respuestas

Siempre 1{11,1 %)

Genarakmenle TTTE%)
Ocasionaiments 11 %]

Casi nunca

Munca

STATION £«
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Cuando se baja e implementa un proceso, ;Se indican los controles para medir el
cumplimiento y el manejo del procesa?

U respuestas

Siampre

Ganeralmente 2 (22,2 %)

Ocasionalmente T(TT,B %)
asl nunca
ML
] 2 4 ] 8

Preguntas abiertas:

JComo consideras que se maneja la planeacién, la comunicacién y la Implementacién de
los procesos en Statlon 24 Fitness?

Considero gue se debe tener mas establecido el tiempo die implementacidén y comunicacion; gue no se notifique de dltimo
momenta para que el proceso se aplica de manera correcta y oportuna.

En cuanto a los procesas, créa gue la informacidn casi siempre es clara v 31 hay dudas de aclaran en el momenta, el area de
apartunidad gue veo en algunas implementaciones de proceios g3 la supervision y el contral con los parimetrod para wer 4i se
eitd realizando corrsctamente.

E< un dmbito que tiene muchas dreas de oportunidad, la mayoria de los procesos s= baja sin anticipacion o no la suficients, |a
infarmacian &n ocasiones se baja de manera verbal y asi tal cual s= baja la informacidn con el equipo, pero lo escrito se retrasa,
o a los dias dejamos de aplicar dicho proceso parque no se le dio & manejo correcto.

Considera gue L intencion o el fin es positivo, sin embargs en el camino nos topamos con situaciones donde no se cumplen
los procesos por las mismas personas gue los realizaron.
Ligeramente deficiente ya que por lo general no se aclaran las posibles dudas a future {Cuando el proceso compete a Staff)

La planeacion de todos los procesos se a manejado de una forma emergente y creo que al realizarlas por la urgencia a veces el
obgetivo de ese proceso lega a perderse ya que también se tiene gue bajar de una forma rapida y 2 veces no se logran los
objetivos parque el proceso s& baja el mismo dia o de un dia para otro.

D farma emergente,

Considero gue ditimamente $& han hecho muchos cambios en los procesos de la empresa y los formatos de estos suelen ser
muy diferentes. Se debe tener un formato base para tener todos los procesos & inclusive revisar 3i odos los procesos gue
tememas activos adn estdn vigentes ya que hay algunos que se hiciersn desde afios atrds. La comunicacion de otros
departamentos o con GR suele ser deficiente ya que son juntas emergentes /urgentes v las fechas de implementacion son
practicamente el misme dia, prevoecando que sea complicads bajar tamta infermacidn y cambios a eguipes de trabajo.

STATION ««
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Es buena, aungue considero tiene dreas de mejora.

JQué beneficlo encuentras en Implementar una adecuada gestién de procesos?

Alcanzar los resultadas planteados a base de objetivos establecidos

Los beneficios de una buena gestion son &n estar en sintonia todas las regiones, medicidn de resultados mas veridicas para
hacer una buena comparacidn, plansacidn y organizacian estratégica para lograr 2l impactn deseads asi comao s supervision y
contral ya con los parimetros de mediciones establecidos para un mejor logro del proceso que se quiere llevar a cabo.

Mayor credibilidad y formalidad come empresa, mepores resultadas al implementar cualquier procesa, menod nomero de duedas,
poder evaluar los resultados tangiblemente.

El beneficio ei positive, desde la estandarizacian, la gestidn, el contral y el seguimiento que conlleva una empresa, estoy a favor
de los procesos. Tendria cuidado en pensar que solo por implementar un proceso deberia de cumplirse, en tearia deberia ser

asi, sin embargo existen muchos factores par los cuales los calaboradores no las siguen. Los procesos trabajan de la mane con
el liderazga.

Regularizar, estandarizar, supervisar de manera constante

Cres gue una mejor sjecucion de estos, va gue la infermacidn seria bajada mds clara y podriamos obtener los resultados
deseados con este proceso

Partiendo de la implermentacian en tiempos; aprovechamos todos los recursos, facilita la toma de decisiones, detectar y eliminar
actividades que no aportan valer a la empresa y por ultime y como objetive, reduce el tiempo de las operaciones.,

Mayor homalogaciin de procesos. y operacitn dentro de las instalaciones, generando una calidad en &l servicio que ofrecemaos
de manera estandarizada, asi coma la resslucion en menar tiempo de incidencias que leguen a pasar en sucursal. Ademds un
mayar rendimiento de los equipos de trabajps mediante un esquema sstructurado de todos los procesos de la empresa.

Ayuda a tener una mejor planificacion de una tarea a realizar, englobando a todas las dreas que implica dicha tarea, mejorando
la interaccicn y organizacion entre eibos.

STATION

FITNESS
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Anexo 2

Evaluacién de permeabllidad de: Presentaci6n del sistema de gestién de procesos

Station 24 Fitness
Departamento de operaciones
RESULTADOS:
[ Estadisticas
Normal Valor medio Intervalo
4/6 puntos 4/8 puntos 246 puntos
Distribucion de las punty

N 00 eCustans
-

N

0 -

o 1 2 s ‘ 5 &
Fuafuacda conenos

[0 Preguntas en las que se suele fallar con frecuencia @

Pregunta Respuestas correctas
Menciona las fases de la metodologia del SGP; a9
Que mide la adaptacion? a9

STATION %
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Mombre

2 respueslas

BALITISTA ANGEL MOMICA ALEXANDRA
Mdnica Cervanias

Angelica Marela Monroy ahora

Midia

Daniela Rodriguez Guani

Vanesa Garay

Zaira Michelle Martinez de la Cruz
Jessica Mejia Collazo

Valeria Diaz Ramirez

i De gue se trata el mecanismo de gestion de procesos?

9 de Y respuesias comecias

Majorar el ambiente y el cima
laboral a5l comao 13 atencion alf-—0 (0 %)
clienle

Kejorar la comunicacion entre
gapariamenios y sucursales

0 {0 %)

+ Herramianta para iener wna
adecuada planeacion e
imiplementackin de procesos

(100 %)

ETATIGNH@
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Menciona 2 de los 3 objetivos principales de la implementacion del Sistema de
Gestion de Procesos (SGP):

& de 9 nespuestas comectas

MIENTCANCIgani2ar prooasas v
mejora o la comunicacion

< Estandanzaciin y
Crganizacion de procesas

Implementaciin del macanismo e
lhentificacion de necesidaces.

Menciona las fases de la metodologia del 5GP

4 de 9 respuesias conmectas

& Iniciacion, planificacicn,
cantral, evaluackin ¥y mejora

Inicacian, ientficacan de
pIOCEsEs, GIJaniZacin de
PIOCES0S, COmMUMEACIan de pro

Planificaciin, organizaciin,
candml, mejora ¢ Implementacion

10111 %)

G{BE.T %)

4444 %)

4 (44,4 %)
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JComo se evaluara la metodologia propuesta?

B de 9 respueslas cofmeclas

Farmeabilidad, Crganizacicn &

3333 %)
Indicadornes especificos =

« Adaptabiidad, permeabiidad y

Tlexibibidad B (BE,T %)

iQue mide la adaptacion?

4 de 9 respuestas correctas

< MEQiame unad lnea de lemgpo,
de mide & cumplimiento o 13
planeacidn de | accidn (proce.

4 (44,4 %)

El conocimiento del procesa y el

4444 %
plan de acckin R

La salisfaccion ded cliene y del

equipa (sia)

86



Menciona 4 imprevistos que pueden presentarse al comenzar a utilizar el SGP:

7 de 9 respuestas correctas

< Poco agil, muy tardado en
Implementar, & desconfianza por
pane ded equpo y la resistanci

Estandanzacion, tendencias cel
MErCcane, &a poca organizackn y
€1 NUMErS 02 138 SuCursales en

POCO Seguimeanto, & nUMearo oe
133 suCursales en total peca
respuesta y un presupuesto im

7(778%)
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Anexo 3
Pregunta 1

¢Cual es el objetivo de la implementacion del proceso de Encuestas de
Calidad y Satisfaccion?

Conocer la
percepcidn d...

Evaluar la
atencidn de ...

Conocer como
el cliente w...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Pregunta 2

¢De donde proviene la implementacion de este proceso de encuestas
para medir la calidad y satisfaccion?

Dela
necesidad de...

Forma parte de
UnN proyecio...

Una propuesta
de un...

0% 10% 20% 30% 405 50% 60% T 809% 20% 100%
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Pregunta 3

¢Que preguntas aparecen en la encuesta?

Ubicacion,
instalacione...
Rutina,
instalacione...
Atencidgn,
necesidades,...

0% 10% 20% 30% 40% 50 60% T 30% 0% 100%

Pregunta 4

¢Mediante que sistema se analizaran las encuestas?

SurveyMonkey

Guogle o _

Mezcla de ambos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 0% 80% 100%
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Pregunta 5

¢Como se medira el crecimiento del nimero de encuestas contestadas?

Mediante metas
establecidas...

Una meta para
todos los...

Mediante metas
establecidas...

0% 10% 20% 30% 40%  50% 0% 70% 209 20% 10048

Pregunta 6

¢Queé colaborador es responsable de dar seguimiento a los resultados?

Gerente
regional,...

Gerente de
ZONE, EqUIp0..

Gerente de

cperacionas

0% 10%% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 0% 90% 100%
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Pregunta 7

¢Que colaborador es responsable de transmitir los resultados al equipo

de sucursal?

Gerente de zona

Gerente
regional

Gerente de
operaciones

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0%

0%

80%  100%

Anexo 4:

Tabla detallada del nimero de encuestas respondidas por region y total, expresados de

manera mensual:

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto |Septiembre| Ocubre
Jal 868 1345 1534 1598 996 1808 2050 2715 2094 1535
Qro 281 252 312 234 158 377 781 628 578 392
Mty 869 861 1104 931 1013 1160 955 877 949 845
Total 2018 2458 2950 2763 2167 3345 3786 4220 3621 2772
Anexo 5:

Resultados de las encuestas de satisfaccién de las 3 regiones, valores expresados en

porcentaje:
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Jalisco

2022
Region JAL
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
Necesidades 74.2 BY 70 72.8 773 772 iiT 71.9 70.9 734
Rutina B86.5 B85.7 87 B88.5 93 90.6 88.4 B87.6 88.3 86
Instalaciones 62.8 58.5 62.9 B5.7 67.9 B65.9 B67.3 64.5 B0 BE.5
Acompafiamiento 59.2 B7.5 59.6 90.6 94.4 91.5 90 a0.7 91.1 B9
Atencion 58.2 B86.7 B8.5 59.4 91 90.4 B88.1 55.4 88.9 88.8
Recomendaciones 734 71.5 72 73.8 80.7 75.8 779 75.2 69.5 732
Renovaciones 74 71 72.5 74.1 78.9 74.3 75.4 74.4 B5.7 68.9
Monterrey:
2022
Regidn MTY Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
Necesidades g0.1 81.3 839 85 B3 B7.2 B1.7 79.5 831 81.3
Rutina B4.6 86.9 88.2 g91.5 90.9 916 90.3 B7.7 88.7 B87.6
Instalaciones 7a.5 78.6 901 B1.5 76.1 78.8 69.7 73.2 78.9 72.9
Acompafiamiento 2.5 89.5 9.9 91.7 92.8 93.9 93.4 90 91.3 92
Atencion 89.6 90.4 91.2 92.9 931 94.5 92 98.2 93.2 89.3
Recomendaciones 83.2 B5 34.9 85.2 50.7 86.5 80.4 79.8 82.9 79.3
Renovaciones 83 B34.6 834.1 B5.2 B2.6 81.8 7T 724 78.5 74
Querétaro:
2022
Region QRO Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
Mecesidades 91.45 96 93.7 94.35 94.4 96 96.85 98.85 98.15
Rutina 933 94 .45 92.25 93.3 a5 95.65 96.85 99.15 98.45
Instalaciones 93.4 92 90.05 95.1 90.65 92.1 90.9 97.25 91.3
Acompafiamiento 90.95 95.4 93.7 93.75 95.1 95.5 96.65 99.4 98.1
Atencion 91.45 95.45 94.2 94.15 96.95 99.25 95.95 98.95 98.5
Recomendaciones 91.1 93.15 90.85 96 92.85 945 90.65 98.25 59.8
Renovaciones 90.55 93.8 59.7 93.9 90.65 94.25 B89.65 98.25 97.85
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