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RESUMEN

Este estudio busca conocer los factores influyentes que podrian estar afectando la
gestién de atencion al cliente en el gimnasio impetu ubicado en la ciudad de Babahoyo, se
sustento este caso con bases tedricas de diversos autores con una tematica similar sobre la
atencion al cliente que nos sirva como referencia a esta investigacion y mediante una
metodologia de tipo cualitativo con un enfoque descriptivo, utilizando la técnica de escueta
mediante el instrumento de cuestionario, llegando a la conclusion que en el gimnasio impetu
hace falta mejorar en ciertos aspectos la gestién que la empresa realiza en cuanto a la

atencion que brindar a los clientes.

Palabras claves: gestion, atencion al cliente, herramienta.

ABSTRACT

This study seeks to know the influential factors that could be affecting the
management of customer service in the impetus gym located in the city of Babahoyo, this
case was supported by theoretical bases of various authors with a similar theme on customer
service that serves us. As a reference to this research and through a qualitative methodology
with a descriptive approach, using the concise technique through the questionnaire
instrument, reaching the conclusion that in the impetus gym it is necessary to improve in

certain aspects the management that the company carries out in in terms of customer service.

Keywords: management, customer service, tool.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad el servicio al cliente tiene gran importancia para el crecimiento de un
negocio debido a la orientacidn que este ha tomado haciendo que el mercado lo convierta en
un pilar fundamental para lograr la subsistencia y tener un posicionamiento dentro de la

competencia laboral en todo el mundo.

EL servicio al cliente, en este momento es de gran importancia debido a la orientacion
que el mercado ha dado a la comercializacion de los servicios y la trascendencia que dicho
servicio tiene como elemento importante en la diferenciacion de los negocios, asi el servicio al
cliente se convierte en cimiento fundamental de mantenimiento de las establecimientos en el
mercado a nivel mundial y esto deriva a pensar que todo servicio debe conseguir la

satisfaccion del cliente como objetivo principal.

El presente documento se realiza con el fin de realizar un diagndstico que nos permita
identificar las diferentes variables que se deben tener en cuenta para desarrollar un plan
estratégico de servicio al cliente, considerando que el recurso humano es quién brinda el
servicio y permitiendo que la empresa exista, sus clientes y empleados son parte importante de

la empresa, por lo que merecen un trato especial sin menoscabo de su rol.

Se estan produciendo cambios a nivel mundial desde hace algin tiempo, tales como la
globalizacion de la economia, la tendencia hacia el incremento de la competencia por parte de

las empresas y la busqueda de la excelencia organizativa.

Para conocer la realidad del problema se toma la iniciativa de realizar un diagnostico
el cual va enfocado en el servicio al cliente que ofrece el gimnasio impetu ubicado en la ciudad

de Babahoyo, ya que en esta clase de negocios una herramienta fundamental para crecimiento



es la calidad de servicio y el buen trato hacia lo clientes para asi lograr una comodidad en el

ambiente dentro del gimnasio.

La preocupacion por el cliente no es reciente, se manifiesta en la definicion de
mercadotecnia relacional de Berry en 1983, ya que utiliza términos como atraer, mantener y
mejorar las relaciones con el cliente y enfatiza nuevamente en la importancia de mantener y

mejorar la relacion con los clientes para el logro de objetivos.

El presente caso de estudio busca conocer ¢ Como afecta la calidad del servicio, en la
atencion al cliente del gimnasio impetu de la ciudad de Babahoyo? Ya que para el gimnasio es
importante conocer la percepcion de cada uno de sus usuarios y toma como referencia un afo

en el cual se vivio una problematica por la falta de clientes en sus instalaciones.



JUSTIFICACION

Este trabajo de investigacion busca conocer la realidad de la calidad en la atencion del
servicio al cliente en el gimnasio impetu de la ciudad de Babahoyo ya que hubo una pérdida
de usuarios, la mala imagen y mala reputacion podria llegar a causar un impacto negativo

reflejado en la captacidn de usuarios futuros del gimnasio impetu.

Las compafiias de variados tipos se estdn concentrando en el servicio porque es el
elemento que los puede distinguir del resto de la competencia. Es dificil alcanzar ventaja
competitiva s6lo en base al producto. Hay tantas marcas disponibles que hace esto muy

complicado.

Hoy en dia toda empresa debe contar con un ambiente Gnico que permita a los clientes
sentirse comodos y motivados ya que de ello depende la captacion de mas usuarios en el
establecimiento para ello es necesario hacer un diagnéstico que demuestre como es la atencién

que esta ofreciendo impetu gym.

La presente investigacion es viable debido a que dispone de recursos econémicos,

humanos y de fuentes de informacion necesarios para llevarla a cabo.

En el aspecto social, el diagndstico es sobre el personal y la percepcion de los clientes
en relacion a la calidad debido a la atencidon brindada por el personal que labora en el gimnasio

con el fin de mejorar la atencion al cliente.

Este estudio pretende contribuir a futuras investigaciones que se realicen a nivel
nacional sobre la importancia de realizar un diagnostico de la atencion al cliente como un

elemento fundamental en el progreso de una empresa, ademas nos da las bases de como



construir un plan de mejoramiento para aplicar en otras actividades que lleguemos a necesitar

dentro de esta u otra empresa.



OBJETIVOS

Objetivo general

Identificar la situacion en cuanto a la calidad en la atencién al cliente que nos permita
conocer la percepcién del usuario del gimnasio impetu de la ciudad de Babahoyo en el periodo

2021.

Objetivos especificos

° Definir la importancia de la atencién al cliente dentro de los
negocios
° Identificar las principales falencias que cuenta el gimnasio

impetu con respecto a la calidad del servicio.
° Evaluar los procesos y realizar un diagnostico para obtener un

mejor servicio en impetu gym.



LINEA DE INVESTIGACION

El presente Trabajo de investigacion estd estructurado dentro del tipo de estudio
descriptivo, el mismo que se fundamenta en especificar las caracteristicas valiosas de grupos
comunidades o algun otro tipo sociedad que sea sujeto analisis, con la finalidad de recolectar

completar la informacion precisa para alcanzar el éxito de la indagacion.

Esta linea de investigacion tiene como direccion central determinar como las
particularidades administrativas inciden la gestion de la atencién brindada a clientes y de qué
forma afecta a la a la estructura de las empresas en este caso del gimnasio impetu, por otra
parte, esta linea de investigacion analiza las formas valiosas de organizaciones para la

percepcion de los clientes del gimnasio impetu ubicado en la ciudad de Babahoyo.

La siguiente linea investigacion esta avalada por la Universidad Técnica de Babahoyo

para la facultad administracion finanzas e informatica asi:

Gestion financiera administrativa, tributaria, auditoria y control

Con la siguiente Sublinea de investigacién: Marketing y comercializacion que es el

departamento de la empresa el cual vamos a estudiar.



10

MARCO CONCEPTUAL

En la actualidad la gestion de calidad en el sector econdmico es muy importante, pues
constituye una herramienta clave para la competitividad y el posicionamiento de los productos
0 servicios ofertados de manera diferenciada a razon de la calidad de estos. En el dmbito
econdémico, es esencial explicar que se distinguen diversas ramas, de acuerdo con las
actividades llevadas a cabo, a saber, sector primario; secundario y terciario. (Zavala Choez &

Vélez Moreira, 2020)

Ademas, un cliente accede a un determinado producto o servicio a través de traccién
financiera o cualquier otro medio de pago, y el cliente es uno de los Imprescindibles para la
organizacion porque son ellos quienes adquieren los productos vy asi posibilitan que la
empresa funcione y obtenga beneficios y la capacidad de conservar la memoria. Las personas
y los clientes orientan los esfuerzos de la empresa para lograr su satisfaccion. (Abad Acosta &

Pincay Diaz, 2018)

Un cliente es una persona u organizacion que demanda bienes 0 servicios
proporcionados por el productor o el proveedor de servicios. Es decir, es un agente econémico
con una serie de necesidades y deseos, con la que puede satisfacer esas necesidades a través de

los mecanismos de mercado. (Arciniegas Ortiz & Mejias Acosta, 2017)

El servicio es un conjunto de beneficios que el cliente espera mas alla del producto o
servicio béasico debido al mismo precio, imagen y reputacion, el servicio es un bien intangible
que incluye algunas caracteristicas y en ocasiones se convierte en el producto final individual
entregado al cliente, la satisfaccion del consumidor y la lealtad puede depender de ello. (Abad

Acosta & Pincay Diaz, 2018)
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El marketing en la actualidad se centra menos en vender productos y mas en promover
relaciones a largo plazo con los clientes, es decir, fidelizacion, por lo que es necesario conocer
mejor al cliente y poder adaptar las ofertas a sus necesidades. (Vizcaino & Sepulveda Rios,

2018)

Opositor Es quien busca el lado
negativo, para generar descontento con

el producto.

Cautivo A este es a quien le resulta

caro, o n puede cambiar algo.

Prescriptor Este el cliente fiel, lo cual es un

aporte a la empresa.

Tabla 1 tipos de clientes

Fuente: (Vizcaino & Sepulveda Rios, 2018)

Torres Merlo, Enriquez Chuga, & Vallejos Cazar (2019) Definen al servicio como el
acto o el conjunto de actos mediante los cuales se logra que un producto o grupo de productos

satisfaga las necesidades y deseos del cliente.

El servicio al cliente, actualmente es de gran importancia ya que la direccion que los
negocios ha tomado a la comercializacion de los servicios y la derivacion que dicho servicio

tiene como elemento importante en la diferenciacion de los negocios, asi el servicio al cliente
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se convierte en pilar fundamental de subsistencia de las instituciones en el mercado. (Salazar

Yépez & Cabrera Vallejo, 2016)

También Torres Merlo, Enriquez Chuga, & Vallejos Cazar (2019) indican que el
servicio al cliente constituye una de las herramientas mas importantes para lograr que el cliente
adquiera un determinado servicio, se lo concibe como un conjunto de prestaciones que el
cliente espera recibir ademas del producto o servicio basico. Y el servicio al cliente se fortalece
con el aumento de la competencia porque cuantos mas clientes hay, méas flexibilidad tienen
para decidir a donde ir. Para conseguirel producto o0 servicio que necesitan, Yy
ahi radica la importancia de dominarlo y adaptarlo a las necesidades del cliente, donde ellos

tienen la dltima palabra. (Sol6rzano Barrera & Aceves Lopez, 2019)

La atencion al cliente para la empresa toma un valor importante ya que a la hora de
elegir por una empresa u otra se toman algunos aspectos a considerar y se puede decir que uno
de los mas importante fue la trata y la atencion con que atendio el cliente que siendo positivo

beneficiara al incremento de cliente.

El personal del servicio estd compuesto por aquellas personas quienes
proporcionan servicios empresariales a los clientes; Estoes importante en todas las
organizaciones, pero es especialmente importante en estos casos Donde no existe un producto
tangible, para que los clientes creen una impresion de la empresa en base a su comportamiento
y actitudes personal, por lo que es esencial que el personal de servicios realice su trabajo de
manera eficiente, hay que tener en cuenta que atraer a un nuevo cliente cuesta unas seis
veces el coste de retenerlo porque son sensibles al servicio que reciben de sus clientes. El
proveedor, lo que significa que la empresa eventualmente obtendrd mas o menos beneficio.

(Castillo Intriago, Mufioz Fuentes, & Mufioz Lara, 2017)
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Soldrzano Barrera & Aceves Lopez (2019) detalla ciertas particularidades que se deben
tener en cuenta para una adecuada gestion de calidad de atencion del servicio al cliente y son

las siguientes:

° Debe cumplir sus objetivos

° Debe servir para lo que se disefio
° Debe ser adecuado para el uso

° Debe solucionar las necesidades
° Debe proporcionar resultados

Los representantes de servicio al cliente deben desempefiar tanto una funcion reactiva
como proactiva para conservar a los clientes. En su funcién reactiva resuelven problemas para
satisfacer al cliente. En su funcion proactiva se anticipan a los deseos y necesidades de los
clientes y determinan cdmo su empresa puede satisfacerlos, por lo tanto, estudios demuestran
que los clientes valoran el servicio mas que la calidad y el precio de los productos. En la
actualidad, algunas de las compafiias mas exitosas se han distinguido prestando el mejor

servicio al cliente. (Ramirez Martinez, 2019)

Segun la Norma 1SO 9001 (2008) en su literal 8.2.1 concerniente a la satisfaccion del
cliente menciona que una de las medidas un seguimiento de la informacién sobre las
percepciones de los clientes. En relacion con el cumplimiento de su pedido por organizacion,
lo subraya acerca de la calidad del bien o servicio que sea entregado, considera de caracter
prioritario la comunicacion con el cliente ya que a través de ella se logra conocer lo que piensa
y siente, mientras méas fluida sea la misma se lograra servirle de mejor forma y superar sus

expectativas. (Torres Merlo, Enriquez Chug, & Vallejos Cazar, 2019)

Soldrzano Barrera & Aceves Lopez, (2019) mencionan 8 ventajas:
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1) Fidelizar a los consumidores, clientes y usuarios.

2) Aumentar los ingresos y las ganancias.

3) Aumento de ventas, repeticion de negocios conel mismo cliente,
usuario o consumidor.

4) Altas ventas  individuales  aclientes,  consumidores o usuarios
individuales.

5) Reducir el gasto en actividades de marketing: Las empresas que brindan
una calidad deficiente se ven obligadas a aumentar la inversion en marketing para
“reponer” la cantidad de clientes que pierden constantemente.

6) Menos quejas y demandas reduciendo asi los costos incurridos por la
administracion.

7) Mejorar la imagen y reputacion de la empresa.

8) La diferencia obvia de la empresa con los competidores.

Finalmente, las organizaciones empezaron a emprender esfuerzos por evaluar la
satisfaccion del cliente, con lo cual ha surgido diversidad de métodos de medicion de la
satisfaccion del cliente, ahora bien “la mas utilizada es el cuestionario de satisfaccion, que
permite obtener la informacion necesaria directamente de los clientes. Estos se pueden basar
en escalas estandarizadas o en escalas de medicién disefiadas por la empresa especificamente

para su servicio (Abad Acosta & Pincay Diaz, 2018)

Es la medida que manejan las organizaciones para medir la calidad del servicio que
ofrecen a sus clientes, esto ayuda a las empresas a tener una nocion de las mejoras que se deben

aplicar para su crecimiento.
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Una de las normas mas utilizadas en la actualidad es la I1ISO 9001 (elaborada por
la Organizacion Internacional de Normalizacién), que adopta una serie de normas.
Procedimientos estandarizados que miden el nivel de satisfaccion de cualquier empresa.

(Ibarra Morales & Casas Medina, 2019)

Informacion sobre la satisfaccion del cliente:

° Encuestas cumplimentadas por los clientes.

° La organizacion solicita activamente clientes. Quejas de clientes. Una
fuente invaluable de informacion a disposicion de la organizacion sin tener que hacer
nada mas que documentarla.

° Comentarios de los clientes sobre el producto.

° El cliente  expresa  su opinion sobre el producto, y la
organizacion absorbe su opinidn negativamente.

° Requisitos del cliente e informacion del contrato. Lo que quiere el
cliente, le dijimos lo que le vamos a dar y lo que le estamos ofreciendo.

° Actividades de basqueda de informacion.
Indirectamente en la satisfaccion del cliente. Necesidades del negocio.

° ¢Qué esperan los clientes y qué ofrecemos? (Mora Contreras, 2018)

El objetivo de la medicion es descubrir los puntos de insatisfaccion, que serian
potenciales mejoras a presentar desde el punto de vista del cliente; Esta analogia debe
hacerse no solo con los clientes que se han quejado, sino tambiéncon aquellos que
se pueden haber beneficiado de un servicio completamente insatisfechoy no se quejaron.

(Gaitan Moreno, 2017)
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Palpablemente, esto requiere personal bien capacitado y bien capacitado al
momento de la incorporacion. Es principalmente formal y se realiza periédicamente a
través de cuestionarios telefonicos o postales, entrevistas, etc. Se trata de conocer y
cuantificar el nivel de satisfaccidn percibido con cada caracteristica de calidad, respecto a
la satisfaccion que el proveedor percibe por cada caracteristica del producto o servicio, se
evita la confusién entre investigacion y medicion comercial. de satisfaccion (Ramirez

Martinez, 2019)
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MARCO METODOLOGICO

Para llevar a cabo este estudio de caso se optd por un tipo de investigacion cuantitativa
no experimental, lo que acarrea este tipo de investigacion es recolectar datos numéricos para
luego ser tabulados y todo esto con el fin de concluir en un analisis con las respuestas que nos

fueron dadas al momento de realizar la encuesta.

En la siguiente investigacion se adaptan varios tipos de instrumentos:

a) Se empled bibliografia de acuerdo al tema de estudio.

b) Por otra parte, se recolecto de las respuestas obtenidas
provenientes del cuestionario que van direccionadas a conocer la satisfaccion
del cliente.

C) La tabulacion y grafica que se muestra de los resultados en las
cuales damos un valor numérico a las respuestas para interpretar de manera

facil y que permita llegar a un andlisis correcto y de facil comprension.

Poblacion y muestra

La poblacion de esta investigacion la conforman los clientes del gimnasio impetu de la
ciudad de Babahoyo, la poblacion frecuente de este establecimiento es de 97 clientes con planes

de entrenamiento en este lugar.

Para el célculo de la muestra se tomd la poblacion completa ya que es una poblacion
finita y el nimero de personas a la que vamos a direccionar la encuesta es de 97, y se realiza

mediante un cuestionario de preguntas cerradas.
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RESULTADOS

1. ¢Cémo califica usted la atencion brindada por parte de los

colaboradores del gimnasio impetu?

El 46% de los clientes encuestados concluyo en dar una calificacion de buena a
la atencion brindada en impetu gym, y muy seguido con 45% la poblacion catalogo de
muy buena la atencion, por otra, un pequefio porcentaje de personas determino que esta

entre regular y mala.

2. Considerando tus expectativas de la atencion del gimnasio impetu,
¢ Qué probabilidad hay de que los recomiendes? Siendo 0 la mas bajay 3 la mas

alta probabilidad

El 82% de la muestra encuestada afirmé que si recomendaria al gimnasio
impetu, mientras que un pequefio porcentaje tuvieron menos probabilidad de
recomendarlo, habria que trabajar en ello ya que por alguna razén no estan totalmente

satisfechos.

3. ¢ Qué tan receptivo ha sido nuestro equipo de colaboradores a tus

preguntas y preocupaciones? Siendo 0 la mas baja y 3 la mas alta calificacion.

Segun las personas encuestadas el 89% dijo el personal de colaboradores que
trabajan en impetu gym si estan atentos a sus preguntas y dudas que puedan surgir a lo
largo de su entrenamiento, por otro un pequefio porcentaje dijo que no ha sido un total

compromiso a sus dudas.
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4. ¢El personal que lo entendid le hizo sentir que es un cliente valioso

del gimnasio?

el 76% de los encuestados dijo si haberse sentido un cliente valioso con el trato
ofrecido por el personal a cargo del gimnasio, mientra el 24% afirmdé solo haber tenido

un trato normal, al no sentirse como un cliente valioso.

5. ¢Los colaboradores siempre han estado dispuestos a brindarle

ayuda y a despejar las dudas de la mejor manera?

El 66% de los encuestados tomé la opcidn de siempre y argumentan que han
tenido bastante ayuda de parte de los colaboradores, el 23% de los encuestados eligid
la opcion de casi siempre ya que en algunos momentos no han sentido esa
disponibilidad de los colaboradores y el 11% de la muestra dijo que solo a veces han

tenido esa disponibilidad.

6. ¢Coémo califica usted las instrucciones que recibe de parte del

personal de entrenamiento personalizado del gym?

El 73% de los clientes frecuentes que visitan las instalaciones de impetu gym
manifestd una calificacion de excelente a las instrucciones en los planes de

entrenamiento que reciben, el 19% dijo que muy buena y 8% la calificd como buena.

7. ¢Considera que el gym debe indagar més sobre los gustos y

necesidades de los clientes?

El 71% de los clientes opino que el gimnasio si debe indagar sobre los gustos y
necesidades para conocer la expectativa de los clientes y un 29% dijo que no xq no se

les hacia necesario.
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS
Al hablar de atencion al cliente sabemos que es importante brindar un servicio de
calidad en cuanto a la atencién ya que de eso depende la conservacion del cliente y posibles

recomendaciones a futuro.

En cuanto a los resultados de este estudio al evaluar la gestion que esta teniendo impetu
gym en la atencion brindada al cliente determinamos que de una item de entre muy buena,
buena, regular y mala, la mayoria de los encuestados se direccionaron por dar una calificacién
de buena a la atencién brindada de parte del personal del gimnasio, Gaitdn Moreno en el afio
(2017) argumenta que tener una calificacion alta de parte de atencion indica que las empresas
estdn teniendo una gestion correcta en su area administrativa y esto realza los procesos

administrativos llevandolos al éxito.

Un resultado satisfactorio para el gimnasio fue la probabilidad de que fuera
recomendado por sus clientes actuales los cuales estan muy de acuerdo con recomendar este

negocio ya que mas del 80% opt6 por la opcién mas alta de recomendacion.

En si un resultado general de parte de los encuestados, la mayoria catalogo de bueno el
servicio y la gestion que empresa mantiene para atencion brindada al personal y esto a su vez
exhibe una ventaja para el gimnasio ya que mantiene la lealtad de sus clientes, incrementa sus
ventas lo cual deriva en una excelente rentabilidad, capta nuevos clientes a partir de sus clientes
ya existentes, y generaria menos costo de marketing ya que por medio de sus recomendaciones
se estaria dando a conocer de forma exitosa, este resultado obtenido coincide con el articulo de
Soldrzano Barrera & Aceves Lopez expuesto en el afio (2019) en este texto menciona cuales
son las ventajas de atender mejor al cliente la cuales coinciden con el resultado de este trabajo

al resaltar casi las mismas ventanas expuestas en este estudio.
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En una de las preguntas dirigida a los encuestados con el fin de conocer si estan de
acuerdo o no en que se indague sobre sus gustos y preferencias, se obtuvo una respuesta

positiva siendo esta mas del 70% diciendo que si.

Acerca de la predisposicion que los colaboradores tienen para con clientes un pequefio
porcentaje mantuvo en su respuesta casi siempre y otros eligieron que a veces lo cual por
minimo que sea optaron por estas opciones y se debe tener en consideracion la razén ya que
algo estad sucediendo con el personal que atiende de estos clientes debido a que no estan
totalmente contentos y manifestaron acceder al lugar mas por el equipo de maquinarias para su
entrenamiento que por la clase de atencion brindada ya que no se han sentido como un cliente

valioso en el gimnasio impetu.

Salazar Yeépez & Cabrera Vallejo (2016) en su texto indican la importancia de la
atencion al cliente y lo muestran como un pilar fundamental para la subsistencia de los negocios
en el mercado y esto concuerda con los resultados que arroja este estudio de caso donde vemos
cuan importante resulta para impetu gym una adecuada gestion de su personal de acuerdo a la

clase de atencion que estos brindan a las personas que visitan las instalaciones para ejercitarse.
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CONCLUSIONES
Mediante la realizacion de este estudio de caso se concluye que las causas que mas

influyen en la gestion de la atencion al cliente en el gimnasio impetu son los siguientes:

Falta de conocimientos en la atencion al cliente, desconocimiento en la informacién
necesaria acerca de la empresa en la que se labora y por ende esto es una falta de compromiso

existente de parte del personal.

Poco interés por parte de los propietarios en utilizar las correctas herramientas
administrativas en esta empresa, ya que se evidencia que no existe la importancia en llevar una

adecuada gestion en los procesos que existen en impetu gym.

La mala gestion en esta area de la empresa ocasiona pérdida de los clientes ya existentes

en impetu gym lo cual es evidente debido al trato de algunos colaboradores del gimnasio

No cuentas con un sistema de sugerencias o reclamos de parte de los clientes, dejando

la opinién del consumidor de lado.
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RECOMENDACIONES
Como recomendaciones para el gimnasio impetu con el fin de que mejore la gestion
realizada como empresa en cuanto a la calidad de atencion al cliente que brinda este negocio

enuncio lo siguiente:

1. Debe mejorar su imagen corporativa, de seguridad y aplicar estrategias de marketing
que posteriormente le ayuden a captar mas clientes, al realizar la encuesta para que los clientes
nos den un punto de vista a cerca del servicio brindado por este gimnasio manifestaron que en
ciertas ocasiones el personal no los ha hecho sentir como un cliente valioso para este gimnasio,
pero cabe recalcar este fue un porcentaje no tan significativo pero que debe se debe dejar de

lado esa opinion.

2. Crear charlas sobre las relaciones interpersonales, ya que esta es una habilidad
necesaria que deben desarrollar todo el personal debido a que todos tienen una relacion
directa de atender y despejar dudas a los clientes que asisten a este gimnasio y adquirir esta

habilidad permitira al negocio tener una atencién de calidad.

3. Invertir en la preparacion del personal de trabajo del gimnasio es un elemento
fundamental, ya que de eso depende la calidad del servicio que el cliente recibe, cuando se
cuenta con el personal debidamente capacitado genera un incremento en las ventas del
negocio por ello es importante que el equipo de trabajo concientice sobre la importancia de

la atencion para el crecimiento de la empresa.

4. Implementar canales de comunicacion que permitan la digitalizacion del servicio
al cliente, ya que actualmente existen multiples canales para comunicarse via internet que

despejen dudas sobre este negocio y utilizar buzén de sugerencias.
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ANEXOS

Cuestionario de preguntas

1. ¢Cbmo califica usted la atencion brindada por parte de los colaboradores del

gimnasio impetu?

50%
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Mala Regular Buena Muy buena

Gréafico 1 Calificacién de la atencion

2. Considerando tus expectativas de la atencion del gimnasio impetu, ¢Qué
probabilidad hay de que los recomiendes? Siendo 0 la mas baja y 3 la mas alta

probabilidad
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Gréafico 2 Probabilidad de recordarlo



3. ¢Qué tan receptivo ha sido nuestro equipo de colaboradores a tus preguntas y

preocupaciones? Siendo 0 la més baja y 3 la mas alta calificacion.
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Gréfico 3 receptividad de los colaboradores

4. ¢El personal que lo entendid le hizo sentir que es un cliente valioso del gimnasio?

55 ®No

Gréfico 4 trato del personal

5. ¢Los colaboradores siempre han estado dispuestos a brindarle ayuda y a despejar

las dudas de la mejor manera?
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Gréafico 6 Calificacién de instrucciones recibidas

6. ¢Cbomo califica usted las instrucciones que recibe de parte del personal de

entrenamiento personalizado del gym?
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Gréfico 6 Calificacion de instrucciones recibidas

7. ¢Considera que el gym debe indagar mas sobre los gustos y necesidades de los

clientes?
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Gréfico 7 Gustos y necesidades
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