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PROLOGO

El centro fitness contemporaneo ocupa una posicion singular entre la empresa de
servicios, la promocidon de estilos de vida activos y la economia de la experiencia. Su
operacion combina infraestructura, conocimiento técnico, interaccion humana,
tecnologia y disciplina financiera. Esa mezcla explica por qué un gimnasio no puede
gestionarse como un simple espacio con maquinas: la decision de asistir, permanecer,
abandonar o recomendar depende de la forma en que el usuario interpreta el valor
recibido y de la capacidad de la organizacién para acompafiar objetivos diversos sin

confundir bienestar, entrenamiento y atencion sanitaria.

La relevancia cientifica de estudiar estos servicios crece en un entorno donde la
inactividad fisica mantiene un peso importante en la carga de enfermedad v,
simultdneamente, las personas incorporan tecnologias de seguimiento, aplicaciones
moviles y nuevas modalidades de entrenamiento. La Organizacion Mundial de la Salud
ha reiterado que la actividad fisica regular aporta beneficios fisicos y mentales y que
una proporcion considerable de adultos no alcanza las recomendaciones vigentes
(World Health Organization, 2024). El reto empresarial consiste en convertir esa

necesidad social en servicios responsables, accesibles, medibles y sostenibles.

Esta obra desarrolla una mirada de gestién integral. La evidencia empirica de un
plan de negocios realizado en Trujillo funciona como caso de estudio historico y
permite observar con detalle preferencias, precios, atributos, operaciones y proyecciones
financieras. Sobre esa base se amplian los marcos de calidad, experiencia, fidelizacion,
tecnologia, comportamiento y disefio estratégico, de modo que el lector pueda distinguir
entre los hallazgos originales de 2017 y las implicaciones que surgen al contrastarlos

con literatura mas reciente.

El aporte del libro reside en esa articulacion entre investigacion aplicada y
actualizacién conceptual. No pretende convertir un caso particular en una regla
universal; busca mostrar cdmo una investigacion de mercado puede dialogar con teorias
de comportamiento, calidad de servicio, modelo de negocio y transformacion digital, y
como la viabilidad financiera debe interpretarse junto con la experiencia del usuario, la

capacidad operativa y el entorno regulatorio.
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PRESENTACION

El presente libro se desarrolla a partir de la investigacion presentada en la tesis
«Plan de Negocio para la Implementacion de un Gimnasio en la Ciudad de Trujillo en el
NSE Ay B», elaborada por José Luis Caro Cdrdova, Doris Octavia Herrada Villarreal,
Ernesto Navarro Hidalgo y Juan Antonio Zegarra Loo en 2017 para la Universidad
ESAN, como parte de los requerimientos del grado de Magister en Administracion de
Negocios (Caro Cordova et al., 2017). A partir de sus datos, instrumentos, resultados y
evaluacion empresarial, la obra amplia el tratamiento teérico y analitico mediante

literatura cientifica y documentos institucionales adicionales.

La trazabilidad es deliberada. Los resultados de encuestas, grupos focales,
entrevistas, analisis de oferta, estimaciones de mercado, supuestos operativos y
evaluacion econdmica que aparecen en el capitulo de caso de estudio proceden de la
investigacion original y se identifican como tales. Las interpretaciones que relacionan
esos resultados con calidad de servicio, engagement, aplicaciones moviles, wearables,
experiencia de cliente y evidencia contemporanea corresponden a la ampliacion
desarrollada para este libro. Esta distincion evita presentar los datos de 2017 como si

hubieran sido recolectados nuevamente.

El proposito es ofrecer una obra util para investigadores, estudiantes de
administracion, gestores de centros deportivos, emprendedores y profesionales que
necesitan comprender el negocio fitness mas alla de la intuicién comercial. El texto
aborda tanto la dimensién social de la actividad fisica como la arquitectura empresarial
necesaria para entregar un servicio consistente. En consecuencia, los capitulos teéricos
no reemplazan los datos del caso, sino que proporcionan marcos para interpretarlos con

mayor profundidad.

La estructura avanza desde el contexto de actividad fisica y evolucion de la
industria, hacia el comportamiento del consumidor, la calidad y personalizacién del
servicio, el disefio estratégico y operativo, y la integracion de tecnologia y métricas. El
quinto capitulo reconstruye el caso de Trujillo con fidelidad a la tesis; el sexto discute
sus resultados a la luz de nueva evidencia, explicita sus limitaciones y formula lineas de

actualizacién. La obra preserva el caracter académico del estudio de origen sin afirmar,
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por ello, reconocimiento automatico ante sistemas nacionales de ciencia o evaluacion de

investigadores.
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INTRODUCCION

La expansion de los servicios fitness se produce en una tension estructural: la
actividad fisica es reconocida como un componente central de la salud, pero la
inactividad permanece elevada en amplios grupos poblacionales. En 2024 la
Organizacion Mundial de la Salud informo que aproximadamente 31% de los adultos no
cumplia los niveles recomendados de actividad fisica, mientras que Strain et al. (2024),
al analizar 507 encuestas poblacionales con 5,7 millones de participantes, documentaron
la persistencia de niveles insuficientes a escala mundial. EI problema, por tanto, no es
unicamente de conocimiento sobre los beneficios del ejercicio; también involucra

acceso, habitos, motivacién, entorno, tiempo, costo y continuidad.

Para una organizacion fitness, esa complejidad modifica la nocién de producto.
El cliente no compra solamente acceso a equipamiento: compra una expectativa de
progreso y una experiencia de servicio distribuida en el tiempo. La infraestructura
importa, pero también la interaccién con instructores, la limpieza, la seguridad, la
confiabilidad, la respuesta ante dudas, la personalizacion y el sentido de pertenencia. La
evidencia de centros deportivos muestra que la calidad percibida puede influir en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023; Loranca-Valle et
al., 2021).

La tecnologia agrega una segunda capa. Aplicaciones, sistemas CRM, wearables
y contenidos digitales permiten registrar comportamiento, entregar retroalimentacion y
extender el vinculo fuera del local. Sin embargo, su utilidad depende de la experiencia
de uso y de la integracion con el servicio humano. Estudios en consumidores fitness han
asociado la intencion de usar aplicaciones del centro con expectativas de desempefio,
facilidad de uso, habito y satisfaccion (Barbosa et al., 2021); asimismo, las revisiones
sobre rastreadores de actividad muestran efectos favorables sobre la actividad fisica
cuando los dispositivos se integran en intervenciones comprensibles (Ferguson et al.,
2022).

El libro adopta, por ello, un enfoque sistémico. Los seis capitulos conectan salud
publica, comportamiento, calidad, estrategia, operaciones, tecnologia y finanzas. El caso

de Trujillo permite probar esa lIdgica sobre datos reales: 233 encuestas, cinco grupos
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focales, entrevistas a expertos, observacion de competidores y una evaluacién
econdmica a cinco afios. El objetivo no es trasladar automéaticamente las conclusiones
de 2017 al presente, sino aprender de su arquitectura metodoldgica, reconocer lo que
permanece relevante y detectar qué debe actualizarse antes de cualquier implementacion

contemporanea.
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CAPITULO I

ACTIVIDAD FISICA, INDUSTRIA FITNESS Y
TRANSFORMACION DEL BIENESTAR

Este capitulo situa la industria fitness dentro de un problema mayor: cémo
transformar la intencién de llevar una vida activa en conductas sostenidas y servicios
organizados. El andlisis combina salud publica, evolucién del consumo y economia de
servicios. La tesis de origen partia de la preocupacién por sedentarismo, salud y estética
en el Per(; la actualizacion permite observar que esos ejes continGan vigentes, aunque
hoy se integran con tecnologia, nuevas experiencias de consumo y un lenguaje mas

amplio de bienestar.

1.1 ACTIVIDAD FISICA, SALUD Y COMPORTAMIENTO
SEDENTARIO

La magnitud del desafio sanitario ayuda a comprender por qué la actividad fisica
ha pasado de ser una préactica individual a convertirse en un campo de intervencion
publica y de servicios. Los analisis globales han documentado niveles persistentes de
inactividad fisica y una distribucion desigual de ese comportamiento entre paises y
grupos sociales (Hallal et al., 2012; Guthold et al., 2018). A ello se suma la carga
econdmica atribuible a la inactividad, que refuerza la necesidad de estrategias
preventivas y de modelos de servicio capaces de sostener la adherencia en el tiempo
(Ding et al., 2016). En el Perd, los indicadores recientes sobre enfermedades no
transmisibles y factores asociados permiten situar este problema en un contexto
nacional actualizado (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2025). Desde la
perspectiva de politica puablica, el seguimiento de la implementacion de
recomendaciones sobre actividad fisica confirma que el reto no es solo promover el
ejercicio, sino crear entornos, servicios y sistemas que faciliten su practica regular
(World Health Organization, 2022).

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara,
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En torno a actividad fisica como determinante de salud y conducta, una lectura
conceptual resulta especialmente atil para el analisis de la industria fitness: definir con
precision el fendbmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contempordneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a actividad fisica como determinante de salud y conducta, una lectura
estratégica resulta especialmente util para el andlisis de la industria fitness: la ventaja
competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos
y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestién deportiva sitla la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes més consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a actividad fisica como determinante de salud y conducta, una lectura
operativa resulta especialmente Util para el andlisis de la industria fitness: la promesa
comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables

definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
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reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a actividad fisica como determinante de salud y conducta, una lectura
conductual resulta especialmente util para el analisis de la industria fitness: la adhesion
del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de progreso y
apoyo social, por lo que la gestién debe observar la conducta y no solo la compra. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia internacional muestra
que la insuficiente actividad fisica continGa siendo un problema poblacional de gran
escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al., 2024). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la conducta del usuario, la
informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a actividad fisica como determinante de salud y conducta, una lectura
tecnologica resulta especialmente atil para el andlisis de la industria fitness: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacién o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del

servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
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dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias 0 promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccién que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a actividad fisica como determinante de salud y conducta, una lectura
econOmica resulta especialmente Gtil para el analisis de la industria fitness: la viabilidad
exige relacionar adquisicion, retencién, utilizacién de capacidad, precios, costos y ciclo
de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de matriculas. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de servicio y el
compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de
servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucién del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con efectos

plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencién, capacidad y costo de servir.

En torno a actividad fisica como determinante de salud y conducta, una lectura
ética resulta especialmente util para el analisis de la industria fitness: la personalizacién
debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion veraz vy
derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros fitness actia a
través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en satisfaccién, confianza,
compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una organizacion fitness

madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
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registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada

rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.

En torno a actividad fisica como determinante de salud y conducta, una lectura
evaluativa resulta especialmente Gtil para el analisis de la industria fitness: un sistema
de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida, adherencia,
seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar actividad fisica como determinante de salud y conducta a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conceptual, definir con precision el fendbmeno y separar sus componentes
evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar
esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y
en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al analisis de la industria fitness, esta lectura
sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias,
canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En
términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir

indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
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mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar actividad fisica como determinante de salud y conducta a la préctica
obliga a preguntarse que informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al anélisis
de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar actividad fisica como determinante de salud y conducta a la préctica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen
procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de
control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente,
en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al andlisis de la industria fitness, esta lectura sugiere
revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.
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Trasladar actividad fisica como determinante de salud y conducta a la préactica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones,
habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la
conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la
vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continda siendo un
problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto.
Aplicada al analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos
proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar actividad fisica como determinante de salud y conducta a la préactica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto
humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe evaluarse por la friccion
que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no por el nimero de
funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten

en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.
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Trasladar actividad fisica como determinante de salud y conducta a la préactica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencidn, utilizacion
de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar inicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al analisis de la
industria fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacién para detectar donde
se destruye valor. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con efectos
plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de servir.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar actividad fisica como determinante de salud y conducta a la préactica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al analisis de la
industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde
se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol,
los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacién personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar actividad fisica como determinante de salud y conducta a la préactica

obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
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perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al
analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el
tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de
variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Tabla 1. De la necesidad de salud a la propuesta de valor fitness

Nivel Pregunta de gestion Indicadores posibles

Poblacional ¢Existe necesidad de aumentar Inactividad, sobrepeso, barreras,
actividad fisica? acceso

Segmento ¢Que grupos tlengn necesidades y Edad, NSE, habitos, objetivos
recursos diferenciados?

Servicio ¢Qué valor puede producir el centro? Adnerencia, experiencia, seguridad,

progreso
Nedocio ¢COmo se sostiene la entrega de Retencion, utilizacion, margen,
Y valor? productividad

Nota. Sintesis elaborada a partir de World Health Organization (2024) y literatura de gestion de servicios.

1.2 DEL GIMNASIO TRADICIONAL AL ECOSISTEMA FITNESS

En torno a evolucion del gimnasio hacia un ecosistema de servicios, una lectura
conceptual resulta especialmente util para el analisis de la industria fitness: definir con
precision el fendbmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del

ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
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traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a evolucion del gimnasio hacia un ecosistema de servicios, una lectura
estratégica resulta especialmente Gtil para el andlisis de la industria fitness: la ventaja
competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos
y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitta la satisfaccién, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a evolucion del gimnasio hacia un ecosistema de servicios, una lectura
operativa resulta especialmente Util para el anélisis de la industria fitness: la promesa
comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables
definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si

la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
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operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a evolucion del gimnasio hacia un ecosistema de servicios, una lectura
conductual resulta especialmente util para el analisis de la industria fitness: la adhesion
del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de progreso y
apoyo social, por lo que la gestioén debe observar la conducta y no solo la compra. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia internacional muestra
que la insuficiente actividad fisica continGa siendo un problema poblacional de gran
escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al., 2024). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la conducta del usuario, la
informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a evolucién del gimnasio hacia un ecosistema de servicios, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente Gtil para el analisis de la industria fitness: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.
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En torno a evolucion del gimnasio hacia un ecosistema de servicios, una lectura
econOmica resulta especialmente Gtil para el anélisis de la industria fitness: la viabilidad
exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo
de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de matriculas. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de servicio y el
compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de
servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucién del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con efectos

plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencién, capacidad y costo de servir.

En torno a evolucion del gimnasio hacia un ecosistema de servicios, una lectura
ética resulta especialmente util para el analisis de la industria fitness: la personalizacién
debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion veraz vy
derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros fitness actua a
través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en satisfaccion, confianza,
compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada

rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.

En torno a evolucion del gimnasio hacia un ecosistema de servicios, una lectura
evaluativa resulta especialmente Gtil para el analisis de la industria fitness: un sistema
de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida, adherencia,
seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo. Esta
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perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar evolucién del gimnasio hacia un ecosistema de servicios a la practica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conceptual, definir con precisién el fendbmeno y separar sus componentes
evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar
esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y
en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al andlisis de la industria fitness, esta lectura
sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias,
canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En
términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar evolucion del gimnasio hacia un ecosistema de servicios a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la

asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
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sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al analisis
de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar evolucion del gimnasio hacia un ecosistema de servicios a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde una
perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen
procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de
control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente,
en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al andlisis de la industria fitness, esta lectura sugiere
revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar evolucién del gimnasio hacia un ecosistema de servicios a la practica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones,
habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la
conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la

vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continda siendo un
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problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto.
Aplicada al analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos
proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar evolucién del gimnasio hacia un ecosistema de servicios a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto
humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
andlisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe evaluarse por la friccion
que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no por el nimero de
funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten

en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar evolucién del gimnasio hacia un ecosistema de servicios a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion
de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar inicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las

intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al analisis de la
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industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacién para detectar donde
se destruye valor. La lectura econémica requiere conectar cada mejora con efectos
plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de servir.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar evolucion del gimnasio hacia un ecosistema de servicios a la practica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al anélisis de la
industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde
se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol,
los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar evolucion del gimnasio hacia un ecosistema de servicios a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al
analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos,

horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
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detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el
tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de
variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

1.3 MOTIVACIONES DE CONSUMO Y HETEROGENEIDAD DEL
USUARIO

En torno a motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento, una lectura
conceptual resulta especialmente til para el analisis de la industria fitness: definir con
precision el fenébmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contempordneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento, una lectura
estratégica resulta especialmente til para el andlisis de la industria fitness: la ventaja
competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos
y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitla la satisfaccién, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar

desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
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periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento, una lectura
operativa resulta especialmente util para el andlisis de la industria fitness: la promesa
comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables
definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento, una lectura
conductual resulta especialmente Gtil para el analisis de la industria fitness: la adhesion
del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de progreso y
apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la compra. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia internacional muestra
gue la insuficiente actividad fisica continGa siendo un problema poblacional de gran
escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al., 2024). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o0 promesas desproporcionadas. Desde la conducta del usuario, la
informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.
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En torno a motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente Gtil para el andlisis de la industria fitness: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccién que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento, una lectura
econdmica resulta especialmente Gtil para el andlisis de la industria fitness: la viabilidad
exige relacionar adquisicion, retencién, utilizacién de capacidad, precios, costos y ciclo
de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de matriculas. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de servicio y el
compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de
servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con efectos

plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de servir.

En torno a motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento, una lectura
ética resulta especialmente util para el anélisis de la industria fitness: la personalizacién

debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion veraz y
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derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros fitness actua a
través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en satisfaccion, confianza,
compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una organizacién fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada
rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.

En torno a motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento, una lectura
evaluativa resulta especialmente Gtil para el analisis de la industria fitness: un sistema
de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida, adherencia,
seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conceptual, definir con precision el fendbmeno y separar sus componentes
evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar
esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y

en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara,
Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez

29



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al analisis de la industria fitness, esta lectura
sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias,
canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En
términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento a la préctica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde una
perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva situa la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al analisis
de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento a la préactica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen
procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de
control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente,
en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y

el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
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en servicios fitness. Aplicada al andlisis de la industria fitness, esta lectura sugiere
revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento a la préactica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones,
habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestién debe observar la
conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la
vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica contina siendo un
problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto.
Aplicada al analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos
proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento a la préctica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva tecnologica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto
humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando

convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
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analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe evaluarse por la friccion
que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no por el nimero de
funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten

en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento a la préctica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion
de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al andlisis de la
industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde
se destruye valor. La lectura econémica requiere conectar cada mejora con efectos
plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de servir.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento a la préctica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacién veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actlia a través de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al analisis de la
industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga

del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde
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se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol,
los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar motivaciones para iniciar y sostener el entrenamiento a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al
andlisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el
tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de
variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Gréfico 1. Motivaciones reportadas para asistir a un gimnasio

Motivaciones para asistir a un gimnasio
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Nota. Datos de la tesis de Caro Cdrdova et al. (2017), encuesta valida n = 164.
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1.4 SEGMENTACION, ACCESO Y CONTEXTO URBANO

En torno a segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio, una lectura
conceptual resulta especialmente util para el analisis de la industria fitness: definir con
precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fenébmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periodicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio, una lectura
estratégica resulta especialmente til para el andlisis de la industria fitness: la ventaja
competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos
y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitia la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes més consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio, una lectura

operativa resulta especialmente util para el andlisis de la industria fitness: la promesa
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comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables
definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacién fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio, una lectura
conductual resulta especialmente Gtil para el andlisis de la industria fitness: la adhesion
del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcién de progreso y
apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la compra. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia internacional muestra
que la insuficiente actividad fisica continGa siendo un problema poblacional de gran
escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al., 2024). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la conducta del usuario, la
informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente atil para el andlisis de la industria fitness: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o

experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fenOmeno a una sola
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variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio, una lectura
econdmica resulta especialmente Gtil para el andlisis de la industria fitness: la viabilidad
exige relacionar adquisicion, retencidn, utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo
de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de matriculas. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de servicio y el
compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de
servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con efectos

plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de servir.

En torno a segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio, una lectura
ética resulta especialmente util para el analisis de la industria fitness: la personalizacion
debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion veraz y
derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva
impide reducir el fenémeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros fitness actua a

través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en satisfaccion, confianza,
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compromiso Yy lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una organizacién fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucién del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada

rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.

En torno a segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio, una lectura
evaluativa resulta especialmente Util para el analisis de la industria fitness: un sistema
de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida, adherencia,
seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacién de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conceptual, definir con precision el fendbmeno y separar sus componentes
evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar
esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y
en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al andlisis de la industria fitness, esta lectura
sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias,

canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En
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términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio a la préactica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva situa la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al analisis
de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar segmentacién del mercado y accesibilidad del servicio a la practica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen
procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de
control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente,
en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al andlisis de la industria fitness, esta lectura sugiere
revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
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cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio a la practica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones,
habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la
conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la
vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica contina siendo un
problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto.
Aplicada al analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos
proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva tecnologica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto
humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacién para
detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe evaluarse por la friccion

que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no por el nimero de
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funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten

en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio a la practica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion
de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al analisis de la
industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacidn para detectar donde
se destruye valor. La lectura econémica requiere conectar cada mejora con efectos
plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de servir.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacién veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actlia a través de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al analisis de la
industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde
se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol,
los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informaciéon personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.
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Trasladar segmentacion del mercado y accesibilidad del servicio a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al
andlisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el
tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de
variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.
1.5 TENDENCIAS QUE REDEFINEN LA INDUSTRIA

En torno a hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar, una
lectura conceptual resulta especialmente Gtil para el andlisis de la industria fitness:
definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas
en intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a
una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario,
disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura
reciente, las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta
sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo
largo del ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacién fitness madura
deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.
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En torno a hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar, una
lectura estratégica resulta especialmente Util para el analisis de la industria fitness: la
ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos,
procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sittua la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar, una
lectura operativa resulta especialmente Gtil para el analisis de la industria fitness: la
promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Galvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacién fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar, una
lectura conductual resulta especialmente Gtil para el analisis de la industria fitness: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de

progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
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compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estdndares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar, una
lectura tecnoldgica resulta especialmente util para el analisis de la industria fitness: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacién fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar, una
lectura econémica resulta especialmente Util para el andlisis de la industria fitness: la
viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios,
costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Gnicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a

examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
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organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al.,, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar, una
lectura ética resulta especialmente util para el andlisis de la industria fitness: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actia a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacidn personal.

En torno a hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar, una
lectura evaluativa resulta especialmente atil para el analisis de la industria fitness: un
sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida,
adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo.
Esta perspectiva impide reducir el fendémeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
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facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva conceptual, definir con precision el fendmeno y separar sus
componentes evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta
con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion
de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Bull et al., 2020 resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre
actividad fisica y conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente
transversal de la salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al analisis de la industria
fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no
confundir indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde
una perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva situa la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al analisis

de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
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carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando
existen procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos
de control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad
percibida y el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las
intenciones futuras en servicios fitness. Aplicada al andlisis de la industria fitness, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En la operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables
y criterios de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar hibridacidon entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones,
fricciones, habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe
observar la conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente
porque la vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continda
siendo un problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y
contexto. Aplicada al andlisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar
periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y

patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del
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usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar
apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje
aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes

sin consecuencias operativas.

Trasladar hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva tecnoldgica, la digitalizacién agrega valor cuando complementa el
contacto humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga,
datos sin interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al.,
2022 resulta pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad
fisica cuando convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida.
Aplicada al analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar hibridacidon entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva econdémica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion,
utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar
Unicamente el volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta
pertinente porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la
satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al
analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para

detectar donde se destruye valor. La lectura economica requiere conectar cada mejora
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con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencién, capacidad y costo
de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al analisis de la
industria fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacién para detectar donde
se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol,
los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar hibridacion entre presencialidad, datos, comunidad y bienestar a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde
una perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al
analisis de la industria fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el

tiempo, metas explicitas y revisiones periodicas que permitan distinguir sefial de
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variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Figura 1. Cadena de valor del servicio fitness personalizado

Cadena de valor del servicio fithess personalizado

[ Diagnéstico}) (Diseﬁo] — [Ejecucic’m ]—[Seguimiento{ Fidelizacic’m]

Nota. Elaboracidn propia.

El recorrido del capitulo muestra que la demanda de servicios fitness no puede
interpretarse como una consecuencia automatica de la preocupacion por la salud. Entre
reconocer los beneficios de la actividad fisica y mantener una practica estable existe una
cadena de decisiones, fricciones y experiencias. El capitulo siguiente profundiza en esa
cadena desde la perspectiva del consumidor, la calidad percibida y la fidelizacion.
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CAPITULO II

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR,
CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION

En los servicios fitness, el vinculo comercial se desarrolla durante semanas,
meses 0 afios. Cada visita produce evidencia para el usuario: observa la disponibilidad
del equipo, el trato, la limpieza, la seguridad, la competencia del instructor y la
capacidad del centro para responder a sus necesidades. Por ello, la fidelizacion no es un
resultado de una sola campafia; emerge de la acumulacion de experiencias y de la

congruencia entre promesa y desempefio.

2.1 DECISION DE COMPRA, EXPECTATIVAS Y VALOR
PERCIBIDO

En torno a formacion de expectativas y valor percibido, una lectura conceptual
resulta especialmente Gtil para el gestion de la experiencia del cliente: definir con
precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a formacion de expectativas y valor percibido, una lectura estratégica

resulta especialmente Gtil para el gestion de la experiencia del cliente: la ventaja
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competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos
y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitGa la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes més consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a formacion de expectativas y valor percibido, una lectura operativa
resulta especialmente Util para el gestién de la experiencia del cliente: la promesa
comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables
definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccién y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a formacion de expectativas y valor percibido, una lectura conductual
resulta especialmente Gtil para el gestion de la experiencia del cliente: la adhesion del
usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de progreso y apoyo
social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la compra. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las

relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
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y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia internacional muestra
que la insuficiente actividad fisica continGa siendo un problema poblacional de gran
escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al., 2024). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la conducta del usuario, la
informacidn debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a formacion de expectativas y valor percibido, una lectura tecnolégica
resulta especialmente util para el gestion de la experiencia del cliente: la digitalizacion
agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica decisiones, pero
pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o experiencias
fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fenémeno a una sola variable y obliga
a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los dispositivos
vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el seguimiento en
retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto, debe evaluarse
por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no por el

namero de funciones incorporadas.

En torno a formacion de expectativas y valor percibido, una lectura econémica
resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: la viabilidad
exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo
de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de matriculas. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de servicio y el

compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de
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servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucién del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con efectos

plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencién, capacidad y costo de servir.

En torno a formacion de expectativas y valor percibido, una lectura ética resulta
especialmente Gtil para el gestion de la experiencia del cliente: la personalizaciéon debe
respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion veraz y derivacion a
profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la calidad de servicio en centros fitness actua a traves de dimensiones
tangibles y relacionales que inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad
(Huang & Kim, 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas
evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La
gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los criterios de

seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.

En torno a formacion de expectativas y valor percibido, una lectura evaluativa
resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: un sistema de
indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida, adherencia,
seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la

evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
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dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar formacion de expectativas y valor percibido a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conceptual, definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita
decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar formaciéon de expectativas y valor percibido a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de
valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de
recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de gestion deportiva
sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los
antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al gestion de la experiencia del
cliente, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
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El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar formacion de expectativas y valor percibido a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere
revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar formaciéon de expectativas y valor percibido a la practica obliga a
preguntarse qué informacidon cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conductual, la adhesién del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos,
percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y
no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido
del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al
gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
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cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar formacion de expectativas y valor percibido a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar dénde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar formaciéon de expectativas y valor percibido a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicién, retencion, utilizacion de
capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al gestion de la
experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacién para detectar
donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con

efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara,
Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez

56



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar formaciéon de expectativas y valor percibido a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,
informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de servicio en
centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccién, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al gestion de la experiencia del
cliente, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los
criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar formaciéon de expectativas y valor percibido a la préctica obliga a
preguntarse qué informacidon cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al gestion de la
experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacién para detectar
ddnde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el tiempo,
metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de variacion
aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.
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Tabla 2. Marcos para comprender la decision y permanencia del usuario

Marco Concepto central Uso en centros fitness
Teoria del comportamiento Actitud, norma subjetiva y control Explorar intencién, barreras y
planificado percibido factibilidad de asistir
Autodeterminacion Autonomia, competencia y relacion Dlsgnar apoyo que favorezca
motivacion sostenible
Valor percibido Balqnpg entre beneficios y Awstar_expgnencna, precio, tiempo y
sacrificios conveniencia

Gestionar desde la bisqueda hasta la

Experiencia del cliente Trayectoria de puntos de contacto S
renovacion

Nota. Elaboracion propia a partir de Ajzen (1991), Deci y Ryan (2000) y Lemon y Verhoef (2016).
2.2 CALIDAD DE SERVICIO COMO SISTEMA

MULTIDIMENSIONAL

La medicidn de la calidad en servicios tiene un antecedente central en el enfoque
SERVQUAL, que plantea que la evaluacion del usuario surge de la comparacién entre
expectativas y percepciones del desempefio (Parasuraman et al., 1988). En servicios
deportivos, esta logica ha sido desarrollada mediante estudios que relacionan calidad,
satisfaccion, confianza y conductas posteriores del cliente. La evidencia en centros
fitness muestra que la experiencia de servicio y la percepcién de valor se asocian con la
satisfaccidon y con la intencién de continuidad, aunque la intensidad de esas relaciones
depende del contexto y de las caracteristicas de los usuarios (Lee, 2017; Jeon et al.,
2021).

En torno a calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia, una lectura conceptual resulta especialmente atil para el gestion de la
experiencia del cliente: definir con precision el fendmeno y separar sus componentes
evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva
impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, las recomendaciones contemporaneas sobre
actividad fisica y conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente
transversal de la salud a lo largo del ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la

evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
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dependencias o promesas desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige

operacionalizar variables y no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia, una lectura estratégica resulta especialmente util para el gestion de la
experiencia del cliente: la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitia
la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes
mas consistentes de la lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacién
fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar
estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucién del
usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o
promesas desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta

demanda.

En torno a calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia, una lectura operativa resulta especialmente Gtil para el gestion de la
experiencia del cliente: la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando
existen procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos
de control. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness (Galvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. En la operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos,

responsables y criterios de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.
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En torno a calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia, una lectura conductual resulta especialmente Util para el gestion de la
experiencia del cliente: la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones,
habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la
conducta y no solo la compra. Esta perspectiva impide reducir el fenébmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la
vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continda siendo un
problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain
et al., 2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias
en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia, una lectura tecnoldgica resulta especialmente atil para el gestion de la
experiencia del cliente: la digitalizacién agrega valor cuando complementa el contacto
humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el
fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et
al., 2022). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La
tecnologia, por tanto, debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las

decisiones que facilita, no por el numero de funciones incorporadas.

En torno a calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y

empatia, una lectura econdémica resulta especialmente util para el gestion de la
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experiencia del cliente: la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion
de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable
y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio,
capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la
experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023).
De ahi que una organizacién fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econémica
requiere conectar cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de

uso, retencion, capacidad y costo de servir.

En torno a calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia, una lectura ética resulta especialmente Gtil para el gestion de la experiencia del
cliente: la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,
informacidn veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
Esta perspectiva impide reducir el fenémeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacidn personal.

En torno a calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia, una lectura evaluativa resulta especialmente util para el gestion de la
experiencia del cliente: un sistema de indicadores debe combinar resultados

comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
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permitir aprendizaje continuo. Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la
aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et
al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estdndares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas desproporcionadas. La
mejora continua necesita series comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones

periddicas que permitan distinguir sefial de variacién aleatoria.

Trasladar calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia a la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una
decision. Desde una perspectiva conceptual, definir con precision el fenébmeno y separar
sus componentes evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Bull et al., 2020 resulta pertinente porque las recomendaciones
contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria colocan el movimiento
regular como componente transversal de la salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada
al gestién de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. En términos de investigacion, esto
exige operacionalizar variables y no confundir indicadores de actividad con resultados
finales. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia a la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una
decision. Desde una perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere
coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible
por el cliente. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del

cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
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evidencia sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la
evidencia de gestion deportiva situa la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y
el compromiso entre los antecedentes méas consistentes de la lealtad. Aplicada al gestion
de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta
demanda. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia a la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una
decision. Desde una perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en
calidad cuando existen procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente
y mecanismos de control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque
la calidad percibida y el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y
las intenciones futuras en servicios fitness. Aplicada al gestion de la experiencia del
cliente, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. En la operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos,
responsables y criterios de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia a la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una
decision. Desde una perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de
motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la
gestion debe observar la conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024

resulta pertinente porque la vigilancia internacional muestra que la insuficiente
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actividad fisica continda siendo un problema poblacional de gran escala y con
diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al gestion de la experiencia del cliente,
esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. Desde la conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras
de continuidad y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia
uniforme. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia a la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una
decision. Desde una perspectiva tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando
complementa el contacto humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si
genera sobrecarga, datos sin interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de
recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Ferguson et al., 2022 resulta pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar
la actividad fisica cuando convierten el seguimiento en retroalimentacién comprensible
y sostenida. Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar
periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,
no por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia a la préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una
decision. Desde una perspectiva econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicion,
retencion, utilizacién de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar
de mirar Unicamente el volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad:
debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los
indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al.,

2023 resulta pertinente porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan
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con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos.
Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar
periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. La lectura economica
requiere conectar cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de
uso, retencion, capacidad y costo de servir. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia a la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una
decision. Desde una perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites
profesionales, privacidad, seguridad, informacidn veraz y derivacion a profesionales
habilitados cuando el caso lo requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta
pertinente porque la calidad de servicio en centros fitness actla a través de dimensiones
tangibles y relacionales que inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad.
Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar
periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. La gobernanza del
servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el
tratamiento responsable de informacion personal. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad y
empatia a la préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una
decision. Desde una perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar
resultados comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y
productividad para permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad:
debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los
indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021
resulta pertinente porque la aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de
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utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona
con la satisfaccion. Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere
revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. La mejora
continua necesita series comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones
periodicas que permitan distinguir sefial de variacion aleatoria. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Tabla 3. Dimensiones de calidad aplicables al servicio fitness

Dimensién Manifestacion observable Riesgo si falla
- Estado de equipos, limpieza, Percepcion de descuido o
Tangibilidad vestuarios, sefializacion inseguridad
Confiabilidad Cumplimiento de horarios, planes y Pérdida de confianza

compromisos

Rapidez y disposicion ante

Respuesta Frustracion y abandono

solicitudes
Seguridad/garantia Competencia y conducta profesional | Riesgo fisico y reputacional
Empatia Comprension de objetivos y trato Servicio impersonal

individual

Nota. Adaptacion del enfoque SERVQUAL y evidencia reciente en fitness (Huang & Kim, 2023).
2.3 SATISFACCION, CONFIANZA, COMPROMISO Y LEALTAD

En torno a cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad, una lectura
conceptual resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: definir
con precision el fenbmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fenémeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar

periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
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desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad, una lectura
estratégica resulta especialmente Util para el gestién de la experiencia del cliente: la
ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos,
procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitta la satisfaccién, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes més consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periodicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad, una lectura
operativa resulta especialmente Gtil para el gestion de la experiencia del cliente: la
promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccién y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.
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En torno a cadena psicologica que conecta satisfaccion y lealtad, una lectura
conductual resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estdndares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente Gtil para el gestién de la experiencia del cliente: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacién fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a cadena psicologica que conecta satisfaccion y lealtad, una lectura

econdmica resulta especialmente util para el gestion de la experiencia del cliente: la
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viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios,
costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al.,, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad, una lectura
ética resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacidn personal.

En torno a cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad, una lectura
evaluativa resulta especialmente Gtil para el gestion de la experiencia del cliente: un
sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida,
adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo.
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Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad a la préactica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conceptual, definir con precisién el fendmeno y separar sus componentes
evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar
esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y
en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar cadena psicolégica que conecta satisfaccion y lealtad a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la

asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
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sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al gestion
de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta
demanda. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad a la préctica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen
procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de
control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente,
en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere
revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar dénde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad a la préactica
obliga a preguntarse que informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones,
habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la
conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la

vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continda siendo un
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problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto.
Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar
periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del
usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar
apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje
aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes

sin consecuencias operativas.

Trasladar cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad a la préactica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde una
perspectiva tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto
humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad a la préactica
obliga a preguntarse que informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion
de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Gnicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente

porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
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intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al gestion de la
experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con
efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de
servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad a la préactica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al gestion de la
experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de
cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar cadena psicoldgica que conecta satisfaccion y lealtad a la préctica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacioén de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al

gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periodicamente
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segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan
distinguir sefial de variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

2.4 Personalizacion, entrenador y relacion de ayuda

La continuidad de la préctica no puede explicarse Unicamente por precio,
cercania o disponibilidad de equipamiento. Las revisiones basadas en la teoria de la
autodeterminacion muestran que la motivacion autonoma, la percepcion de competencia
y el apoyo social favorecen una participacion fisica méas estable (Teixeira et al., 2012).
La actualizacién contemporanea de esta teoria enfatiza que los entornos que apoyan
autonomia, competencia y relacion tienden a promover formas de motivacion de mayor

calidad y, por tanto, comportamientos mas sostenibles (Ryan & Deci, 2020).

En torno a personalizacion y papel relacional del entrenador, una lectura
conceptual resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: definir
con precision el fenbmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evoluciéon del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a personalizacion y papel relacional del entrenador, una lectura
estratégica resulta especialmente Gtil para el gestién de la experiencia del cliente: la
ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos,

procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
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fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva situa la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacién fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a personalizacion y papel relacional del entrenador, una lectura
operativa resulta especialmente util para el gestion de la experiencia del cliente: la
promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Galvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacién fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a personalizacién y papel relacional del entrenador, una lectura
conductual resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia

internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
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poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estdndares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a personalizacién y papel relacional del entrenador, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente Gtil para el gestién de la experiencia del cliente: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacién comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacién fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a personalizacion y papel relacional del entrenador, una lectura
econdmica resulta especialmente util para el gestion de la experiencia del cliente: la
viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios,
costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Gnicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fenémeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una

organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
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especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a personalizacion y papel relacional del entrenador, una lectura ética
resulta especialmente Gtil para el gestion de la experiencia del cliente: la personalizacion
debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion veraz y
derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros fitness actda a
través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en satisfaccion, confianza,
compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada
rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.

En torno a personalizacién y papel relacional del entrenador, una lectura
evaluativa resulta especialmente Gtil para el gestion de la experiencia del cliente: un
sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida,
adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo.
Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear

dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
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comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periodicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar personalizacion y papel relacional del entrenador a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conceptual, definir con precision el fenOmeno y separar sus componentes evita
decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta
lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar personalizacion y papel relacional del entrenador a la practica obliga a
preguntarse qué informacidon cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de
valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de
recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de gestién deportiva
sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los
antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al gestion de la experiencia del
cliente, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.
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Trasladar personalizacion y papel relacional del entrenador a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere
revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar personalizacién y papel relacional del entrenador a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos,
percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y
no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido
del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al
gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos
proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.
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Trasladar personalizacién y papel relacional del entrenador a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar personalizacién y papel relacional del entrenador a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
econdémica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de
capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al gestion de la
experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con
efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de
servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.
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Trasladar personalizacién y papel relacional del entrenador a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,
informacidn veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de servicio en
centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al gestion de la experiencia del
cliente, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los
criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar personalizacién y papel relacional del entrenador a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, héabitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al gestion de la
experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el tiempo,
metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de variacion
aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Gréfico 2. Factores que motivarian el cambio de gimnasio
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Gréfico 3. Atributos mas valorados por los encuestados
Atributos mas valorados en el local
22%
20 7 18.9%

3 151
@
g
c
S 10+
(o]
o

5 -

0 .

Nota. Datos de Caro Cérdova et al. (2017).

2.5 EXPERIENCIA, COMUNIDAD Y RETENCION

En torno a experiencia total del cliente, comunidad y retencion, una lectura

conceptual resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: definir
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con precision el fendbmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fenébmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a experiencia total del cliente, comunidad y retencion, una lectura
estratégica resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: la
ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos,
procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitta la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a experiencia total del cliente, comunidad y retencion, una lectura
operativa resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: la
promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre

expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
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observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacién fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a experiencia total del cliente, comunidad y retencion, una lectura
conductual resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a experiencia total del cliente, comunidad y retencion, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente Gtil para el gestién de la experiencia del cliente: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el

seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
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ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a experiencia total del cliente, comunidad y retencién, una lectura
econdmica resulta especialmente util para el gestion de la experiencia del cliente: la
viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios,
costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a experiencia total del cliente, comunidad y retencion, una lectura ética
resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: la personalizacion
debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion veraz vy
derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva
impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros fitness actia a
través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en satisfaccion, confianza,
compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una organizacién fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,

registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
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evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada
rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.

En torno a experiencia total del cliente, comunidad y retencion, una lectura
evaluativa resulta especialmente Util para el gestion de la experiencia del cliente: un
sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida,
adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo.
Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar experiencia total del cliente, comunidad y retencion a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conceptual, definir con precision el fendbmeno y separar sus componentes
evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar
esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y
en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir

indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
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mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar experiencia total del cliente, comunidad y retencién a la préctica
obliga a preguntarse que informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al gestion
de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta
demanda. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar experiencia total del cliente, comunidad y retencién a la préctica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen
procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de
control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente,
en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere
revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.
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Trasladar experiencia total del cliente, comunidad y retencién a la préactica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones,
habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la
conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la
vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continda siendo un
problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto.
Aplicada al gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar
periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del
usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar
apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje
aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes

sin consecuencias operativas.

Trasladar experiencia total del cliente, comunidad y retencién a la préactica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto
humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.
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Trasladar experiencia total del cliente, comunidad y retencién a la préactica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva econdémica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencidn, utilizacién
de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar inicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al gestion de la
experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con
efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de
servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar experiencia total del cliente, comunidad y retencién a la préactica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al gestion de la
experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de
cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar experiencia total del cliente, comunidad y retencion a la practica

obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
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perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al
gestion de la experiencia del cliente, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan
distinguir sefial de variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Tabla 4. Indicadores de fidelizacion y experiencia

Dominio Indicador Lectura gerencial
Retencion % de miembros que renuevan Rgsu_IFado acumulado de valor'y
friccion
Uso Visitas por miembro/mes Sefial de héabito y utilizacion
Experiencia Satisfaccion/CSAT, recomendacion Percepcion inmediata y relacional

Quejas resueltas, tiempos de

Servicio
respuesta

Capacidad de recuperacion

Progreso Cumplimiento de objetivos acordados | Vinculo entre servicio y utilidad

Nota. Elaboracidn propia.

La calidad de servicio adquiere sentido cuando se traduce en comportamientos:
volver, recomendar, renovar y participar. El siguiente capitulo traslada esas relaciones al
disefio del modelo de negocio, donde la propuesta de valor debe sostenerse con

recursos, actividades y arquitectura econdémica.
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CAPITULO Il

DISENO DEL MODELO DE NEGOCIO Y
VENTAJA COMPETITIVA EN SERVICIOS
FITNESS

La creacion de un gimnasio viable exige convertir necesidades difusas en una
propuesta de valor concreta y operable. EI modelo de negocio conecta el segmento
elegido con los recursos que hacen posible la promesa, los canales de acceso, la relacién
con los clientes, los flujos de ingresos y los costos. En la tesis de 2017, esta logica se
expres6 mediante un servicio focalizado y personalizado; hoy puede leerse como una

arquitectura de valor centrada en seguimiento, apoyo experto y continuidad.
3.1 PROPUESTA DE VALOR Y PROBLEMA DEL CLIENTE

En torno a propuesta de valor y ajuste problema-solucién, una lectura conceptual
resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: definir con
precision el fenémeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a propuesta de valor y ajuste problema-solucion, una lectura estratégica

resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: la ventaja
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competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos
y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitta la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes més consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a propuesta de valor y ajuste problema-solucién, una lectura operativa
resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: la promesa
comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables
definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a propuesta de valor y ajuste problema-soluciéon, una lectura
conductual resulta especialmente util para el disefio estratégico del negocio fitness: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fenomeno a una sola variable y obliga a

examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
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organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a propuesta de valor y ajuste problema-solucién, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente til para el disefio estratégico del negocio fitness: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacién comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias 0 promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccién que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a propuesta de valor y ajuste problema-solucién, una lectura econémica
resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: la viabilidad
exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo
de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de matriculas. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de servicio y el

compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de
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servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucién del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con efectos

plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencién, capacidad y costo de servir.

En torno a propuesta de valor y ajuste problema-solucién, una lectura ética
resulta especialmente til para el disefio estratégico del negocio fitness: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacidn personal.

En torno a propuesta de valor y ajuste problema-solucion, una lectura evaluativa
resulta especialmente Gtil para el disefio estratégico del negocio fitness: un sistema de
indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida, adherencia,
seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacién de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:

especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
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evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar propuesta de valor y ajuste problema-solucion a la préactica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conceptual, definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita
decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al disefio estratégico del negocio fitness, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar propuesta de valor y ajuste problema-solucion a la préactica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de
valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de
recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de gestion deportiva
sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los
antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al disefio estratégico del negocio
fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
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El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar propuesta de valor y ajuste problema-solucién a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura
sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias,
canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar propuesta de valor y ajuste problema-solucién a la practica obliga a
preguntarse qué informacidon cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos,
percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y
no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido
del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al
disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
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cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar propuesta de valor y ajuste problema-solucién a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar dénde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar propuesta de valor y ajuste problema-solucién a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicidn, retencion, utilizacion de
capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al disefio
estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora

con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo
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de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar propuesta de valor y ajuste problema-solucién a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,
informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de servicio en
centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al disefio estratégico del
negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde
se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol,
los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar propuesta de valor y ajuste problema-solucién a la practica obliga a
preguntarse qué informacidon cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al disefio
estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el
tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de
variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.
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Tabla 5. Componentes de una propuesta de valor fitness verificable

Componente Pregunta Evidencia
Resultado ¢ Qué cambio espera el usuario? Objetivos acordados y medidas
Experiencia ¢ Cémo debe sentirse el servicio? Satisfaccion, confianza, facilidad
Acceso ¢ Qué fricciones se reducen? Horario, ubicacion, canales

¢Quién acompafia y con qué

Apoyo competencia?

Roles, protocolos, credenciales

Controles, indicadores,

Seguimiento ; COmMo se demuestra progreso? . L,
Y ¢ prog retroalimentacion

Nota. Elaboracion propia.

3.2 SEGMENTOS, POSICIONAMIENTO Y DIFERENCIACION

Desde la estrategia competitiva, la diferenciacion adquiere sentido cuando la
organizacion configura actividades dificiles de imitar y convierte atributos valorados
por el cliente en una posicién defendible (Porter, 1985, 2008). En servicios, esta logica
se complementa con la perspectiva de cocreacion: el valor no reside solo en la
infraestructura 0 en una prestacion aislada, sino que emerge durante el uso, la
interaccion y la integracion de recursos entre empresa y cliente (Vargo & Lusch, 2004).
Para un centro fitness, ello implica disefiar una propuesta en la que diagndstico,
acompafiamiento, entrenamiento, informacion y seguimiento funcionen como un

sistema coherente y no como beneficios desconectados.

En torno a segmentacion y diferenciacion competitiva, una lectura conceptual
resulta especialmente Gtil para el disefio estratégico del negocio fitness: definir con
precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar

periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
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desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a segmentacion y diferenciacion competitiva, una lectura estratégica
resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: la ventaja
competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos
y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitGa la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes més consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a segmentacion y diferenciacién competitiva, una lectura operativa
resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: la promesa
comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables
definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccién y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.
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En torno a segmentacion y diferenciacién competitiva, una lectura conductual
resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: la adhesion del
usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de progreso y apoyo
social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la compra. Esta
perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia internacional muestra
que la insuficiente actividad fisica continGa siendo un problema poblacional de gran
escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al., 2024). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la conducta del usuario, la
informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a segmentacion y diferenciacion competitiva, una lectura tecnolégica
resulta especialmente Gtil para el disefio estratégico del negocio fitness: la digitalizacion
agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica decisiones, pero
pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o experiencias
fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga
a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los dispositivos
vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el seguimiento en
retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto, debe evaluarse
por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no por el

namero de funciones incorporadas.

En torno a segmentacion y diferenciacion competitiva, una lectura econémica

resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: la viabilidad
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exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo
de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de matriculas. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de servicio y el
compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de
servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar cada mejora con efectos

plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de servir.

En torno a segmentacion y diferenciacion competitiva, una lectura ética resulta
especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: la personalizacién debe
respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion veraz y derivacion a
profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la calidad de servicio en centros fitness actla a través de dimensiones
tangibles y relacionales que inciden en satisfaccién, confianza, compromiso y lealtad
(Huang & Kim, 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas
evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La
gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los criterios de

seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.

En torno a segmentacion y diferenciacion competitiva, una lectura evaluativa
resulta especialmente Gtil para el disefio estratégico del negocio fitness: un sistema de
indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida, adherencia,
seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las

relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
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y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacién de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periodicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar segmentacion y diferenciacion competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conceptual, definir con precision el fendbmeno y separar sus componentes evita
decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al disefio estratégico del negocio fitness, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar segmentacion y diferenciacion competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de
valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de
recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de gestion deportiva

sitla la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los
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antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al disefio estratégico del negocio
fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar segmentacion y diferenciacion competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura
sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias,
canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar segmentacion y diferenciacion competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos,
percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y
no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido
del cliente, en la asignacidn de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al

disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
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segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos
proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar segmentacion y diferenciacion competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar segmentacion y diferenciacion competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicidn, retencion, utilizacion de
capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al disefio

estrategico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos,
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horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora
con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo
de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar segmentacion y diferenciacion competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,
informacidn veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de servicio en
centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al disefio estratégico del
negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde
se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol,
los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar segmentacion y diferenciacion competitiva a la préactica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al disefio
estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para

detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el
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tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de
variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Gréfico 4. Razones reportadas para elegir el gimnasio actual

Razones para elegir el gimnasio actual
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Nota. Datos de Caro Cérdova et al. (2017).

3.3 ARQUITECTURA DEL MODELO DE NEGOCIO

En torno a modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos, una
lectura conceptual resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio
fitness: definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones
basadas en intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
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desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos, una
lectura estratégica resulta especialmente util para el disefio estratégico del negocio
fitness: la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor,
recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide
reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva situa la
satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes
mas consistentes de la lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacién
fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar
estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucién del
usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o
promesas desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta

demanda.

En torno a modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos, una
lectura operativa resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio
fitness: la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement
del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios
fitness (Galvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En la operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos,

responsables y criterios de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.
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En torno a modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos, una
lectura conductual resulta especialmente util para el disefio estratégico del negocio
fitness: la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion
de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estdndares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos, una
lectura tecnoldgica resulta especialmente util para el disefio estratégico del negocio
fitness: la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el
fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et
al., 2022). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La
tecnologia, por tanto, debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las

decisiones que facilita, no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos, una

lectura econdmica resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio
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fitness: la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad,
precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Gnicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos, una
lectura ética resulta especialmente til para el disefio estratégico del negocio fitness: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacidn personal.

En torno a modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos, una
lectura evaluativa resulta especialmente util para el disefio estratégico del negocio
fitness: un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad

percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
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continuo. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias 0 promesas desproporcionadas. La mejora continua
necesita series comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que

permitan distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva conceptual, definir con precision el fendmeno y separar sus
componentes evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta
con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion
de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Bull et al., 2020 resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre
actividad fisica y conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente
transversal de la salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al disefio estratégico del
negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacién para detectar donde
se destruye valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y
no confundir indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde
una perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la

asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
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sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al disefio
estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta
demanda. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando
existen procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos
de control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad
percibida y el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccién y las
intenciones futuras en servicios fitness. Aplicada al disefio estratégico del negocio
fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. En la operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos,
responsables y criterios de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos a la
practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones,
fricciones, habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe
observar la conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente

porque la vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continla
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siendo un problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y
contexto. Aplicada al disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar
periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del
usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar
apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje
aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes

sin consecuencias operativas.

Trasladar modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva tecnoldgica, la digitalizacién agrega valor cuando complementa el
contacto humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga,
datos sin interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al.,
2022 resulta pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad
fisica cuando convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida.
Aplicada al disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar
periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,
no por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos a la
practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva econémica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion,
utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar
unicamente el volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta

pertinente porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la
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satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al
disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere
conectar cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso,
retencion, capacidad y costo de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al disefio estratégico
del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de
cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar modelo de negocio, recursos, actividades, socios e ingresos a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde
una perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacioén de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al

disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
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segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periédicas que permitan
distinguir sefial de variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Tabla 6. Traduccion del Business Model Canvas al centro fitness

Bloque Aplicacién
Segmentos Usuarios definidos por objetivos, conducta y contexto
Propuesta de valor Servicio, apoyo, conveniencia y progreso
Canales Local, web, app, mensajeria, alianzas
Relaciones Acompafiamiento, comunidad, autoservicio asistido
Ingresos Membresias, programas y servicios complementarios
Recursos Personas, instalaciones, datos, marca, sistemas
Actividades Entrenamiento, seguimiento, mantenimiento, ventas
Socios Proveedores, profesionales, aliados
Costos Personal, local, equipos, marketing, tecnologia

Nota. Elaboracién propia a partir de Osterwalder y Pigneur (2010).

3.4 PRECIO, CONVENIENCIA Y MONETIZACION

En torno a precio, conveniencia y disefio de membresias, una lectura conceptual
resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: definir con
precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fenémeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.
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En torno a precio, conveniencia y disefio de membresias, una lectura estratégica
resulta especialmente util para el disefio estratégico del negocio fitness: la ventaja
competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos
y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva situa la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a precio, conveniencia y disefio de membresias, una lectura operativa
resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: la promesa
comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables
definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Galvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacién fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a precio, conveniencia y disefio de membresias, una lectura conductual
resulta especialmente Gtil para el disefio estratégico del negocio fitness: la adhesion del
usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de progreso y apoyo
social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la compra. Esta
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perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia internacional muestra
que la insuficiente actividad fisica continGa siendo un problema poblacional de gran
escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al., 2024). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la conducta del usuario, la
informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a precio, conveniencia y disefio de membresias, una lectura tecnolégica
resulta especialmente Gtil para el disefio estratégico del negocio fitness: la digitalizacion
agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica decisiones, pero
pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o experiencias
fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga
a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los dispositivos
vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el seguimiento en
retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto, debe evaluarse
por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no por el

numero de funciones incorporadas.

En torno a precio, conveniencia y disefio de membresias, una lectura econdémica
resulta especialmente Gtil para el disefio estratégico del negocio fitness: la viabilidad
exige relacionar adquisicion, retencidn, utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo
de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de matriculas. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las

relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
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y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de servicio y el
compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de
servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar cada mejora con efectos

plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de servir.

En torno a precio, conveniencia y disefio de membresias, una lectura ética
resulta especialmente atil para el disefio estratégico del negocio fitness: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacién
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacion personal.

En torno a precio, conveniencia y disefio de membresias, una lectura evaluativa
resulta especialmente Gtil para el disefio estratégico del negocio fitness: un sistema de
indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida, adherencia,
seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacién de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
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organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periodicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar precio, conveniencia y disefio de membresias a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conceptual, definir con precision el fendbmeno y separar sus componentes evita
decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al disefio estratégico del negocio fitness, esta
lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar precio, conveniencia y disefio de membresias a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de
valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de
recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de gestion deportiva
sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los
antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al disefio estratégico del negocio
fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del

personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
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destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar precio, conveniencia y disefio de membresias a la préactica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura
sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias,
canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar precio, conveniencia y disefio de membresias a la préactica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos,
percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y
no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido
del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continda siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al
disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la

informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos
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proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar precio, conveniencia y disefio de membresias a la préactica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar dénde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar precio, conveniencia y disefio de membresias a la préactica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
econdémica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de
capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al disefio
estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La lectura econdomica requiere conectar cada mejora

con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo
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de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar precio, conveniencia y disefio de membresias a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,
informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de servicio en
centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al disefio estratégico del
negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde
se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol,
los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar precio, conveniencia y disefio de membresias a la préctica obliga a
preguntarse qué informacidon cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al disefio
estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el
tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de
variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.
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Gréfico 5. Preferencia de adquisicion por tipo de plan en el caso de estudio
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Nota. Datos de Caro Cérdova et al. (2017).

3.5 CRECIMIENTO, INNOVACION Y DEFENSA COMPETITIVA

En torno a crecimiento, innovacién y ventaja competitiva, una lectura conceptual
resulta especialmente Gtil para el disefio estratégico del negocio fitness: definir con
precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fenémeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y
no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a crecimiento, innovacion y ventaja competitiva, una lectura estratégica

resulta especialmente util para el disefio estratégico del negocio fitness: la ventaja
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competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos
y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitta la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes més consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a crecimiento, innovacion y ventaja competitiva, una lectura operativa
resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: la promesa
comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables
definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a crecimiento, innovacion y ventaja competitiva, una lectura
conductual resulta especialmente util para el disefio estratégico del negocio fitness: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcidon de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fenomeno a una sola variable y obliga a

examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
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organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a crecimiento, innovacion y ventaja competitiva, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente til para el disefio estratégico del negocio fitness: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacién comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccién que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a crecimiento, innovacion y ventaja competitiva, una lectura econémica
resulta especialmente Util para el disefio estratégico del negocio fitness: la viabilidad
exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo
de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de matriculas. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de servicio y el

compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de
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servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucién del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con efectos

plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencién, capacidad y costo de servir.

En torno a crecimiento, innovacion y ventaja competitiva, una lectura ética
resulta especialmente til para el disefio estratégico del negocio fitness: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacidn personal.

En torno a crecimiento, innovacion y ventaja competitiva, una lectura evaluativa
resulta especialmente Gtil para el disefio estratégico del negocio fitness: un sistema de
indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida, adherencia,
seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacién de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:

especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
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evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar crecimiento, innovacion y ventaja competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conceptual, definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita
decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al disefio estratégico del negocio fitness, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar crecimiento, innovacion y ventaja competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de
valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de
recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de gestion deportiva
sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los
antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al disefio estratégico del negocio
fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
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El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar crecimiento, innovacion y ventaja competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura
sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias,
canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar crecimiento, innovacién y ventaja competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacidon cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos,
percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y
no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido
del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al
disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
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cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar crecimiento, innovacion y ventaja competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
disefio estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar dénde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar crecimiento, innovacién y ventaja competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
econdémica, la viabilidad exige relacionar adquisicidn, retencion, utilizacion de
capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al disefio
estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora

con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo
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de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar crecimiento, innovacion y ventaja competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,
informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de servicio en
centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al disefio estratégico del
negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga
del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde
se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol,
los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar crecimiento, innovacion y ventaja competitiva a la practica obliga a
preguntarse qué informacidon cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al disefio
estratégico del negocio fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el
tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de
variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.
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Tabla 7. Riesgos estratégicos y respuestas

Riesgo Sefal temprana Respuesta de gestion

. Descuentos crecientes y caida de . .
Guerra de precios Diferenciar valor y segmentar

margen
Baja retencién Renovaciones descendentes Anall_zar qnboardlng, usoy
experiencia

Capacidad saturada Picos, colas, quejas Gestidn de turnos y capacidad
Comoditizacion Servicios indistinguibles Innovacion de proceso y relacién
Dependencia de una persona Clientes ligados a un solo entrenador | Protocolos, equipo y CRM

Nota. Elaboracién propia.
La estrategia define donde competir y con qué promesa; la operaciéon decide si
esa promesa puede cumplirse de manera repetible. El capitulo 1V aborda precisamente

la transformacion de la propuesta en procesos, capacidad, talento, tecnologia y control.
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CAPITULO IV

OPERACIONES, TALENTO, TECNOLOGIA Y
SOSTENIBILIDAD DEL CENTRO FITNESS

Un centro fitness es un sistema de capacidad perecible: una hora no utilizada no
puede almacenarse y una hora saturada puede deteriorar la experiencia. Esta
caracteristica hace que los horarios, el aforo, la distribucion de &reas, el mantenimiento,
la dotacion de personal y la programacion se conviertan en decisiones estratégicas. La
digitalizacion amplia el sistema porque el servicio continta fuera del local mediante

comunicacion, seguimiento y contenidos.
4.1 DISENO DE PROCESOS Y CAPACIDAD

En torno a disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente, una lectura
conceptual resulta especialmente Gtil para el direccion operativa del centro fitness:
definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas
en intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fenémeno a
una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario,
disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura
reciente, las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta
sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo
largo del ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura
deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente, una lectura
estratégica resulta especialmente util para el direccion operativa del centro fitness: la

ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos,

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara, 132
Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitGa la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente, una lectura
operativa resulta especialmente atil para el direccion operativa del centro fitness: la
promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente, una lectura
conductual resulta especialmente Util para el direccion operativa del centro fitness: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad

organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
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internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente Gtil para el direccion operativa del centro fitness: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fenbmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccién que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente, una lectura
econdmica resulta especialmente Util para el direccion operativa del centro fitness: la
viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios,
costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Gnicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los

usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al.,, 2023). De ahi que una
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organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente, una lectura ética
resulta especialmente Util para el direccion operativa del centro fitness: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacidn personal.

En torno a disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente, una lectura
evaluativa resulta especialmente Gtil para el direccion operativa del centro fitness: un
sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida,
adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo.
Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:

especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
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evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conceptual, definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita
decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al direccion operativa del centro fitness, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de
valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacién de
recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de gestion deportiva
sitla la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los
antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al direccion operativa del centro
fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar dénde se
destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara, 136
Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al direccion operativa del centro fitness, esta lectura
sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias,
canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente a la practica obliga a
preguntarse qué informacidon cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos,
percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y
no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido
del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al
direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
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cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de
capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al direccién
operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La lectura econémica requiere conectar cada mejora

con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo
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de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,
informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de servicio en
centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al direccion operativa del
centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los
criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar disefio de procesos, capacidad y flujo del cliente a la practica obliga a
preguntarse qué informacidon cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al direccion
operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el
tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de
variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.
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Tabla 8. Mapa basico del proceso de servicio

Etapa Actividad critica Indicador
Atraccion Informacion y prueba Conversion a visita
Onboarding Registro, evaluacion y objetivos Tiempo de activacion
Prestacion Uso de areas y acompafiamiento Utilizacion y espera
Seguimiento Control y retroalimentacion Adherencia y progreso
Renovacion Evaluacién de valor y continuidad Tasa de renovacion

Nota. Elaboracion propia.

4.2 SEGURIDAD, MANTENIMIENTO Y CALIDAD OPERATIVA

En torno a seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional, una
lectura conceptual resulta especialmente util para el direccion operativa del centro
fitness: definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones
basadas en intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y
no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional, una
lectura estratégica resulta especialmente atil para el direccién operativa del centro
fitness: la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor,
recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide
reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitta la
satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes

mas consistentes de la lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion
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fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar
estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del
usuario y evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o
promesas desproporcionadas. Para la direccidn, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta

demanda.

En torno a seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional, una
lectura operativa resulta especialmente util para el direccion operativa del centro fitness:
la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacién fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional, una
lectura conductual resulta especialmente Gtil para el direccion operativa del centro
fitness: la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion
de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continda siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir

segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara, 141
Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional, una
lectura tecnoldgica resulta especialmente Util para el direccién operativa del centro
fitness: la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et
al., 2022). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estdndares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas desproporcionadas. La
tecnologia, por tanto, debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las

decisiones que facilita, no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional, una
lectura econdmica resulta especialmente util para el direccion operativa del centro
fitness: la viabilidad exige relacionar adquisicién, retencion, utilizacion de capacidad,
precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Gnicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear

dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar
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cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional, una
lectura ética resulta especialmente til para el direccion operativa del centro fitness: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacidn personal.

En torno a seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional, una
lectura evaluativa resulta especialmente util para el direccion operativa del centro
fitness: un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua
necesita series comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que

permitan distinguir sefial de variacion aleatoria.

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara, 143
Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

Trasladar seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva conceptual, definir con precision el fendmeno y separar sus
componentes evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta
con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacién
de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Bull et al., 2020 resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre
actividad fisica y conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente
transversal de la salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al direccion operativa del
centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no
confundir indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde
una perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva sitla la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al direccién
operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta
demanda. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional a la

practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
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una perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando
existen procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos
de control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad
percibida y el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las
intenciones futuras en servicios fitness. Aplicada al direccion operativa del centro
fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. En la operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos,
responsables y criterios de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones,
fricciones, habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe
observar la conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente
porque la vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continla
siendo un problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y
contexto. Aplicada al direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar
periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del
usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefar
apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje
aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes

sin consecuencias operativas.

Trasladar seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional a la
practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde

una perspectiva tecnologica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el
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contacto humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga,
datos sin interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al.,
2022 resulta pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad
fisica cuando convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida.
Aplicada al direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar
periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccién que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,
no por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva econémica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion,
utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar
unicamente el volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta
pertinente porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la
satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al
direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar dénde se destruye valor. La lectura econdmica requiere
conectar cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso,
retencion, capacidad y costo de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde
una perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,

seguridad, informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
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requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actla a traves de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al direccién
operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los
alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de
informacion personal. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar seguridad, mantenimiento, higiene y continuidad operacional a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al
direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan
distinguir sefial de variacién aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.
4.3 GESTION DEL TALENTO Y PROFESIONALIZACION

En torno a seleccion, capacitacion y desempefio del equipo, una lectura
conceptual resulta especialmente Gtil para el direccion operativa del centro fitness:
definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas

en intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a
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una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario,
disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura
reciente, las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta
sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo
largo del ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura
deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a seleccién, capacitacién y desempefio del equipo, una lectura
estratégica resulta especialmente Gtil para el direccidon operativa del centro fitness: la
ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos,
procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitta la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes méas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a seleccion, capacitacion y desempefio del equipo, una lectura
operativa resulta especialmente atil para el direccion operativa del centro fitness: la
promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fenédmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente

contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
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(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a seleccion, capacitacion y desempefio del equipo, una lectura
conductual resulta especialmente Util para el direccion operativa del centro fitness: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a seleccién, capacitacion y desempefio del equipo, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente Util para el direccion operativa del centro fitness: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones

concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
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documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias 0 promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccién que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a seleccion, capacitacion y desempefio del equipo, una lectura
economica resulta especialmente Gtil para el direccidén operativa del centro fitness: la
viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios,
costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Gnicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fenémeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias 0 promesas desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversién, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a seleccidn, capacitacion y desempefio del equipo, una lectura ética
resulta especialmente Gtil para el direccion operativa del centro fitness: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actia a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear

dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
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claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacion personal.

En torno a seleccion, capacitacion y desempefio del equipo, una lectura
evaluativa resulta especialmente Gtil para el direccion operativa del centro fitness: un
sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida,
adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo.
Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacién de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar seleccién, capacitacion y desempefio del equipo a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conceptual, definir con precision el fendbmeno y separar sus componentes evita
decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al direccion operativa del centro fitness, esta
lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.
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Trasladar seleccion, capacitacion y desempefio del equipo a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de
valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de
recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de gestion deportiva
situa la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los
antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al direccion operativa del centro
fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar seleccion, capacitacion y desempefio del equipo a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al direccion operativa del centro fitness, esta lectura
sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias,
canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar seleccion, capacitacion y desempefio del equipo a la practica obliga a

preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
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conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos,
percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y
no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido
del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al
direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos
proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar seleccion, capacitacion y desempefio del equipo a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar seleccion, capacitacion y desempefio del equipo a la practica obliga a

preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
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econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de
capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al direccion
operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La lectura econémica requiere conectar cada mejora
con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencidn, capacidad y costo
de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar seleccidn, capacitacion y desempefio del equipo a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,
informacidn veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de servicio en
centros fitness actua a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al direccion operativa del
centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los
criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar seleccion, capacitacion y desempefio del equipo a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad

percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
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continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al direccion
operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el
tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de
variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Tabla 9. Competencias clave del personal

Rol

Competencia técnica

Competencia relacional

Instructor

Prescripcidn y técnica de ejercicio
dentro de su ambito

Observacion, explicacion y
motivacion

Nutricionista

Evaluacion y orientacion nutricional
profesional

Comunicacion y adherencia

Recepcidén

Sistemas, cobros y protocolos

Hospitalidad y solucidn inicial

Administrador

Operaciones, personas y finanzas

Liderazgo y toma de decisiones

Nota. Elaboracién propia; los limites profesionales deben respetar la normativa aplicable.

4.4 ECOSISTEMA DIGITAL, APLICACIONES Y DATOS

En torno a aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos, una lectura
conceptual resulta especialmente Util para el direccién operativa del centro fitness:
definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas
en intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a
una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario,
disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura
reciente, las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta
sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo
largo del ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura
deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar

periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
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desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos, una lectura
estratégica resulta especialmente Util para el direccion operativa del centro fitness: la
ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos,
procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitGa la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes més consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos, una lectura
operativa resulta especialmente Gtil para el direccién operativa del centro fitness: la
promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccién y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.
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En torno a aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos, una lectura
conductual resulta especialmente Util para el direccion operativa del centro fitness: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fenomeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estdndares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente Gtil para el direccion operativa del centro fitness: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacién comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacién fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos, una lectura

econdmica resulta especialmente util para el direccion operativa del centro fitness: la
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viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios,
costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos, una lectura ética
resulta especialmente Gtil para el direccion operativa del centro fitness: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacidn personal.

En torno a aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos, una lectura
evaluativa resulta especialmente Gtil para el direccion operativa del centro fitness: un
sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida,
adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo.
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Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periédicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos a la practica obliga
a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conceptual, definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita
decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al direccion operativa del centro fitness, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacidn, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos a la préactica obliga
a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de
valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de

recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
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Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de gestion deportiva
sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los
antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al direccion operativa del centro
fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos a la practica obliga
a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al direccion operativa del centro fitness, esta lectura
sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias,
canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos a la practica obliga
a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos,
percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y
no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido
del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la vigilancia

internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
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poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al
direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos
proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos a la practica obliga
a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos a la practica obliga
a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
econdémica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de
capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente

porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
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intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al direccién
operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora
con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo
de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos a la practica obliga
a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,
informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de servicio en
centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al direccion operativa del
centro fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los
criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar aplicaciones, CRM, wearables y gobierno de datos a la practica obliga
a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al direccion

operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos,

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara, 162
Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el
tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de
variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Gréfico 6. Importancia atribuida a una aplicacion movil en el caso de estudio

Importancia de una aplicacién mévil del gimnasio
64.6%

Porcentaje (%)

we oy
Nota. Datos de Caro Cérdova et al. (2017).
Figura 2. Sistema integrado de gestion del centro fitness
Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara, 163

Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

Sistema integrado de gestion del centro fitness

— (Servicio} —>[Tecno|og|'aJ—> {Evidencia]—:» (Decisién]

Necesidades y expePtativiaas + procesos + instalacidmesCRM y wearabheticadores operativos y devigjla continua y retencién

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 10. Funciones digitales y su valor potencial

Funcién

Valor para el usuario

Valor para la gestion

Agenda/aforo

Planificacion y menor espera

Distribucién de demanda

Rutina y contenidos

Continuidad fuera del local

Estandarizacion y seguimiento

Mensajeria Acceso a soporte Registro de interacciones
Wearables Retroalimentacion objetiva Datos longitudinales
CRM Experiencia coherente Segmentacion y retencion

Nota. Sintesis basada en Barbosa et al. (2021), Brickwood et al. (2019) y Ferguson et al. (2022).

4.5 SOSTENIBILIDAD Y CUADRO INTEGRAL DE CONTROL

En torno a sostenibilidad econémica, ambiental y social con indicadores, una

lectura conceptual resulta especialmente Gtil para el direccién operativa del centro

fitness: definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones

basadas en intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el

fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del

usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la

literatura reciente, las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y

conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la

salud a lo largo del ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness

madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
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registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a sostenibilidad econdmica, ambiental y social con indicadores, una
lectura estratégica resulta especialmente util para el direccién operativa del centro
fitness: la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor,
recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide
reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitta la
satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes
mas consistentes de la lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion
fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar
estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del
usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o
promesas desproporcionadas. Para la direccién, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta
demanda.

En torno a sostenibilidad econdmica, ambiental y social con indicadores, una
lectura operativa resulta especialmente util para el direccion operativa del centro fitness:
la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fenémeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si

la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
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operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a sostenibilidad econémica, ambiental y social con indicadores, una
lectura conductual resulta especialmente atil para el direccion operativa del centro
fitness: la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcién
de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a sostenibilidad econémica, ambiental y social con indicadores, una
lectura tecnoldgica resulta especialmente util para el direccién operativa del centro
fitness: la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et
al., 2022). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La
tecnologia, por tanto, debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las

decisiones que facilita, no por el numero de funciones incorporadas.
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En torno a sostenibilidad econdémica, ambiental y social con indicadores, una
lectura econdmica resulta especialmente Gtil para el direccion operativa del centro
fitness: la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad,
precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias 0 promesas desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversién, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a sostenibilidad econdémica, ambiental y social con indicadores, una
lectura ética resulta especialmente til para el direccion operativa del centro fitness: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacién personal.

En torno a sostenibilidad econdmica, ambiental y social con indicadores, una

lectura evaluativa resulta especialmente atil para el direccion operativa del centro
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fitness: un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, hébitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua
necesita series comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que

permitan distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar sostenibilidad econdémica, ambiental y social con indicadores a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva conceptual, definir con precision el fendmeno y separar sus
componentes evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta
con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion
de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Bull et al., 2020 resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre
actividad fisica y conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente
transversal de la salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al direccion operativa del
centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no
confundir indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar sostenibilidad econémica, ambiental y social con indicadores a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde
una perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre

propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
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basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva situa la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al direccién
operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta
demanda. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar sostenibilidad econémica, ambiental y social con indicadores a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando
existen procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos
de control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Gélvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad
percibida y el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las
intenciones futuras en servicios fitness. Aplicada al direccién operativa del centro
fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. En la operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos,
responsables y criterios de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar sostenibilidad econdmica, ambiental y social con indicadores a la
practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones,
fricciones, habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe
observar la conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe

observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
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usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente
porque la vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta
siendo un problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y
contexto. Aplicada al direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar
periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del
usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad y disefar
apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje
aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes

sin consecuencias operativas.

Trasladar sostenibilidad econdémica, ambiental y social con indicadores a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva tecnologica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el
contacto humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga,
datos sin interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al.,
2022 resulta pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad
fisica cuando convierten el seguimiento en retroalimentacién comprensible y sostenida.
Aplicada al direccién operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar
periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccién que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,
no por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar sostenibilidad econdmica, ambiental y social con indicadores a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde
una perspectiva econémica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion,
utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar
unicamente el volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe

observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara, 170
Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta
pertinente porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la
satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al
direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere
conectar cada mejora con efectos plausibles sobre conversidn, frecuencia de uso,
retencion, capacidad y costo de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar sostenibilidad econdémica, ambiental y social con indicadores a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacién veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actlia a traves de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al direccion
operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los
alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de
informacion personal. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en

ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar sostenibilidad econémica, ambiental y social con indicadores a la
practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la

aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
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uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al
direccion operativa del centro fitness, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periodicas que permitan
distinguir sefial de variacién aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Tabla 11. Cuadro integral de control sugerido

Perspectiva Indicadores
Cliente Satisfaccién, recomendacion, quejas, retencion
Operacion Uso de capacidad, mantenimiento, incidentes, tiempos
Talento Rotacidn, formacidn, desempefio, cobertura
Finanzas Ingresos por miembro, margen, CAC, LTV, caja
Impacto Adherencia, accesibilidad, consumo de recursos

Nota. Elaboracidn propia.

Los primeros cuatro capitulos construyen el marco interpretativo. Con esa base,
el capitulo V vuelve a la investigacion original y presenta el caso de Trujillo como
evidencia histdrica, conservando cifras, muestras, fechas y resultados sin hacerlos pasar

por datos actuales.
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CAPITULO V

CASO DE ESTUDIO: FACTIBILIDAD DE UN
GIMNASIO PERSONALIZADO PARA LOS
NSE AY B DE TRUJILLO

Este capitulo reconstruye el caso empirico desarrollado por Caro Cordova,
Herrada Villarreal, Navarro Hidalgo y Zegarra Loo (2017). Los datos corresponden al
periodo de investigacion de la tesis y no constituyen mediciones realizadas para esta
edicion. Su valor reside en mostrar como se articulo un estudio de mercado con
decisiones estratégicas, operativas y financieras. Cuando se presentan cifras, se
conserva la informacién de la fuente original incluso cuando algunos supuestos legales,

tributarios o comerciales requieren actualizacion para cualquier aplicacion presente.
5.1 PROPOSITO, ALCANCE Y DISENO METODOLOGICO

En torno a disefio de un estudio de factibilidad empresarial con evidencia
primaria y secundaria, una lectura conceptual resulta especialmente til para el lectura
metodoldgica del caso: definir con precision el fendbmeno y separar sus componentes
evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, las recomendaciones contemporaneas sobre
actividad fisica y conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente
transversal de la salud a lo largo del ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige

operacionalizar variables y no confundir indicadores de actividad con resultados finales.
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En torno a disefio de un estudio de factibilidad empresarial con evidencia
primaria y secundaria, una lectura estratégica resulta especialmente util para el lectura
metodoldgica del caso: la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta
perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitla
la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes
mas consistentes de la lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion
fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar
estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del
usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o
promesas desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta
demanda.

En torno a disefio de un estudio de factibilidad empresarial con evidencia
primaria y secundaria, una lectura operativa resulta especialmente Util para el lectura
metodol6gica del caso: la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando
existen procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos
de control. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness (Galvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. En la operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos,

responsables y criterios de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a disefio de un estudio de factibilidad empresarial con evidencia
primaria y secundaria, una lectura conductual resulta especialmente util para el lectura

metodoldgica del caso: la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones,

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara, 174
Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la
conducta y no solo la compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la
vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continda siendo un
problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain
et al., 2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias
en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a disefio de un estudio de factibilidad empresarial con evidencia
primaria y secundaria, una lectura tecnoldgica resulta especialmente util para el lectura
metodoldgica del caso: la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto
humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et
al., 2022). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La
tecnologia, por tanto, debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las

decisiones que facilita, no por el numero de funciones incorporadas.

En torno a disefio de un estudio de factibilidad empresarial con evidencia
primaria y secundaria, una lectura econémica resulta especialmente Gtil para el lectura
metodoldgica del caso: la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion
de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar unicamente el

volumen de matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable
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y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio,
capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la
experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023).
De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias 0 promesas desproporcionadas. La lectura econdmica
requiere conectar cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de

uso, retencion, capacidad y costo de servir.

En torno a disefio de un estudio de factibilidad empresarial con evidencia
primaria y secundaria, una lectura ética resulta especialmente atil para el lectura
metodologica del caso: la personalizacion debe respetar limites profesionales,
privacidad, seguridad, informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados
cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva impide reducir el fenémeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la
calidad de servicio en centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y
relacionales que inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang &
Kim, 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias
en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o0 promesas desproporcionadas. La
gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los criterios de

seguridad y el tratamiento responsable de informacién personal.

En torno a disefio de un estudio de factibilidad empresarial con evidencia
primaria y secundaria, una lectura evaluativa resulta especialmente util para el lectura
metodoldgica del caso: un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del

servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la
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aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et
al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La
mejora continua necesita series comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones

periddicas que permitan distinguir sefial de variacion aleatoria.

Tabla 12. Ficha metodoldgica del caso de estudio

Componente Descripcion

Evaluar y demostrar la sostenibilidad comercial,
Objetivo general econdmica y financiera de un gimnasio para NSE Ay B
de Trujillo.

Plan de negocios con analisis sectorial e investigacion de

Enfoque mercado.

3 entrevistas a expertos y 5 focus groups por rangos de

Técnicas cualitativas
edad.

233 encuestas realizadas; 164 consideradas validas para

Encuestas
el segmento.

Hombres y mujeres de 18 a 60 afios, NSE Ay B,

Segmento Trujillo.

Nivel de confianza 90% y error muestral +6% para n =

Confianza/margen 164.

Nota. Fuente: Caro Cordova et al. (2017).

La investigacion combind trabajo de gabinete, observacion directa, entrevistas,
grupos focales y encuesta. En el componente cualitativo se realizaron cinco grupos
focales diferenciados por edad y tres entrevistas a actores del sector. En la fase
cuantitativa se aplicaron 233 encuestas; después de los filtros de segmentacién, 164
observaciones fueron consideradas validas. La tesis utilizd un nivel de confianza de
90%, un valor de p = 0,50 y un error muestral de 6% para el calculo de la muestra. Estos
parametros deben leerse como decisiones metodoldgicas del estudio de 2017, no como

un estandar universal para investigaciones posteriores (Caro Cérdova et al., 2017).

Tabla 13. Composicion de los focus groups

Grupo Edad Sexo Fecha segun tesis
1 18-23 Hombres y mujeres 10/05/2017
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Grupo Edad Sexo Fecha segun tesis
2 24-29 Hombres y mujeres 13/05/2017
3 30-35 Hombres y mujeres 15/05/2017
4 36-45 Hombres y mujeres 17/05/2017
5 46-60 Hombres y mujeres 22/05/2017

Nota. Fuente: Caro Cordova et al. (2017).

5.2 ANALISIS DE OFERTA Y HALLAZGOS CUALITATIVOS

En torno a competencia local y percepcion cualitativa del servicio, una lectura
conceptual resulta especialmente Util para el interpretacion del caso: definir con
precision el fenémeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contempordneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a competencia local y percepcion cualitativa del servicio, una lectura
estratégica resulta especialmente atil para el interpretacion del caso: la ventaja
competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos
y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitta la satisfaccién, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar

desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
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periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a competencia local y percepcion cualitativa del servicio, una lectura
operativa resulta especialmente util para el interpretacion del caso: la promesa
comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables
definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a competencia local y percepcion cualitativa del servicio, una lectura
conductual resulta especialmente Util para el interpretacion del caso: la adhesion del
usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de progreso y apoyo
social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la compra. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia internacional muestra
gue la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema poblacional de gran
escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al., 2024). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o0 promesas desproporcionadas. Desde la conducta del usuario, la
informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.
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En torno a competencia local y percepcion cualitativa del servicio, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente Util para el interpretacion del caso: la digitalizacion
agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica decisiones, pero
pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o experiencias
fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga
a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los dispositivos
vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el seguimiento en
retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto, debe evaluarse
por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no por el

namero de funciones incorporadas.

En torno a competencia local y percepcion cualitativa del servicio, una lectura
econdmica resulta especialmente til para el interpretacion del caso: la viabilidad exige
relacionar adquisicion, retencion, utilizacién de capacidad, precios, costos y ciclo de
vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de matriculas. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la experiencia de servicio y el compromiso se
conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de servicios
deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura
deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con efectos

plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de servir.

En torno a competencia local y percepcion cualitativa del servicio, una lectura
ética resulta especialmente util para el interpretacion del caso: la personalizacion debe

respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion veraz y derivacion a
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profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la calidad de servicio en centros fitness actua a traves de dimensiones
tangibles y relacionales que inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad
(Huang & Kim, 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas
evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La
gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los criterios de
seguridad y el tratamiento responsable de informacidn personal.

En torno a competencia local y percepcion cualitativa del servicio, una lectura
evaluativa resulta especialmente Gtil para el interpretacion del caso: un sistema de
indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida, adherencia,
seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo. Esta
perspectiva impide reducir el fenébmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periodicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Tabla 14. Gimnasios visitados en la investigacion original

Gimnasio Ubicacion Fecha
Bodytech - Real Plaza Av. César Vallejo 1345, Trujillo 17/12/2016
Bodytech - Mall Aventura Av. América Oeste 750, Trujillo 17/12/2016
Hammer Av. Teodoro Valcarcel 639, Trujillo | 17/12/2016
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Gimnasio Ubicacion Fecha
Planet F&T Av. Fatima 542, Victor Larco 29/12/2016
Herrera
Up & Down Av. Fatima 285, Victor Larco 29/12/2016
Herrera
cMC Av. Las Orquideas 376, Victor Larco 30/12/2016
Herrera

Nota. Fuente: Caro Cordova et al. (2017).

Las visitas a competidores y las entrevistas permitieron identificar una
oportunidad asociada al seguimiento. La investigacion describié que el servicio
personalizado no estaba integrado de forma general en las ofertas observadas y que,
cuando existia, podia requerir un pago adicional. Los focus groups reforzaron esta
lectura: los participantes asociaron la personalizacion con disponibilidad del entrenador,
confianza, respeto, conocimiento técnico y capacidad de orientar sobre rutinas. También
surgieron como atributos relevantes la infraestructura, las maquinas, los talleres, el area

social, la seguridad y la tecnologia.

Tabla 15. Sintesis de atributos surgidos en los focus groups

Atributo Expectativa observada
Servicio personalizado Seguimiento, correccidn, confianza y trato igualitario
Entrenadores Experiencia, conocimientos y respeto
Rutina y alimentacién Orientacion adaptada a objetivos individuales
Infraestructura Ambiente coémodo, ordenado, iluminado y seguro
Maquinas Buen estado y percepcion de modernidad
Talleres Nutricion, rutinas y suplementacion con especialistas
Avrea social Espacio de descanso e interaccion
Tecnologia Redes sociales y aplicacion para informacion y contacto

Nota. Sintesis de Caro Cordova et al. (2017).

5.3 RESULTADOS CUANTITATIVOS DEL MERCADO

Los resultados cuantitativos constituyen el nucleo empirico del caso. Deben
interpretarse como estimaciones de una muestra del segmento investigado en 2017. Su
utilidad actual no radica en asumir que los porcentajes permanecen iguales, sino en
observar el patron de prioridades y la manera en que esos datos fueron conectados con

la propuesta de negocio.

Grafico 7. Motivaciones para asistir a un gimnasio
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Gréfico 8. Atributos mas valorados
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Nota. Fuente: Caro Cordova et al. (2017).
Gréfico 9. Aceptacion de la ubicacion propuesta
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Nota. Fuente: Caro Cordova et al. (2017).

Gréfico 10. Importancia del monitoreo constante

Importancia del monitoreo constante

45.7%

Porcentaje (%)

\\\ae;a roo (\a“‘e ﬁa(\‘e
\oe®

Nota. Fuente: Caro Cordova et al. (2017).

Tabla 16. Resultados seleccionados de la encuesta

Indicador Resultado
Motivo: mejorar estado fisico, salud y estar en forma 38,4%
Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara, 184

Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

Indicador Resultado
Motivo: lucir mejor 32,2%
Cambio de gimnasio por mejor servicio 32,9%
Cambio por instructor 31,1%
Atributo: servicio 22,0%
Atributo: acceso 21,3%
Asistiria a ubicacién propuesta 84,8%
App movil: muy importante 64,6%
Monitoreo constante: muy importante 45,7%

Nota. Fuente: Caro Cordova et al. (2017).

La investigacion también exploré horarios, frecuencia, precios y servicios
complementarios. En la encuesta, 58,5% indicd dos horas como tiempo diario deseado
de ejercicio; 26,8% prefirid asistir seis dias por semana. En cuanto a planes, la
propuesta termind estructurada en modalidades trimestral, semestral y anual, con
porcentajes de preferencia de 41%, 22% y 37%, respectivamente. Estas respuestas
fueron trasladadas al disefio comercial y a las proyecciones de ingresos.

Tabla 17. Planes propuestos en la tesis

Plan Duracion Precio final 2017 Preferencia
A Trimestral S/1200 41%
B Semestral S/2040 22%
C Anual S/ 3760 37%

Nota. Fuente: Caro Cérdova et al. (2017). Valores histéricos; no representan precios recomendados para 2026.

5.4 DISENO ESTRATEGICO Y OPERATIVO DEL MODELO

En torno a traduccién de hallazgos de mercado en operaciones y propuesta de
valor, una lectura conceptual resulta especialmente util para el caso de Trujillo: definir
con precision el fenbmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba

traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
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desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a traduccién de hallazgos de mercado en operaciones y propuesta de
valor, una lectura estratégica resulta especialmente util para el caso de Trujillo: la
ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos,
procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitia la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a traduccion de hallazgos de mercado en operaciones y propuesta de
valor, una lectura operativa resulta especialmente atil para el caso de Trujillo: la
promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.
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En torno a traduccién de hallazgos de mercado en operaciones y propuesta de
valor, una lectura conductual resulta especialmente Gtil para el caso de Trujillo: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estdndares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a traduccién de hallazgos de mercado en operaciones y propuesta de
valor, una lectura tecnoldgica resulta especialmente atil para el caso de Trujillo: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacién fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a traduccion de hallazgos de mercado en operaciones y propuesta de

valor, una lectura econdmica resulta especialmente Util para el caso de Trujillo: la
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viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios,
costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al.,, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a traduccion de hallazgos de mercado en operaciones y propuesta de
valor, una lectura ética resulta especialmente atil para el caso de Trujillo: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacidn personal.

En torno a traduccién de hallazgos de mercado en operaciones y propuesta de
valor, una lectura evaluativa resulta especialmente util para el caso de Trujillo: un
sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida,
adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo.
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Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Tabla 18. Propuesta operativa del caso

Elemento Decision original
Ubicacion Av. Los Paujiles, Urb. Las Flores, Victor Larco Herrera
Area construida 300 m2, mas 60 m2 para estacionamiento
Aforo operativo analizado 26 personas por hora en cuatro areas principales

. 5:00 a 23:00 de lunes a viernes; sabado con horario
Horario planteado

reducido
Diferenciacion Servicio personalizado y focalizado
Apoyo complementario Nutricidn, talleres, seguimiento y aplicacion movil

Nota. Fuente: Caro Cordova et al. (2017).

Tabla 19. Aforo maximo de areas reportado en la tesis

Area m2 Aforo
Pecho-hombros-biceps 40 9
Espalda 15 3
Piernas-ABS 30 7
Cardiovascular 30 7
Baile 30 21
Avrea social 30 20
Sala de talleres 30 30
Vestuarios/lockers/SS.HH. 40 10
Recepcidén 15 1

Nota. Fuente: Caro Cordova et al. (2017); los criterios normativos deben verificarse con normativa vigente antes de
una implementacidn actual.

Gréfico 11. Afiliaciones proyectadas a cinco afios
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Afiliaciones proyectadas durante cinco afios
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Nota. Fuente: Caro Cordova et al. (2017).

5.5 EVALUACION ECONOMICA Y RESULTADOS DE
VIABILIDAD

La evaluacion econdmica-financiera de la tesis se construy6 con un horizonte de
cinco afos y supuestos especificos de 2017. La inversion inicial estimada fue S/ 280
191,81, financiada en 40% por socios y 60% con crédito bancario. Para la evaluacion se
reporté un WACC de 10,2% y un costo de oportunidad de capital de 13,7%. La
estructura de costos, tasas tributarias, condiciones de crédito y precios eran los

utilizados por los autores en ese momento y no deben trasladarse sin actualizacion.

Tabla 20. Indicadores econdmicos y financieros del caso

Indicador Valor reportado

Inversion inicial S/ 280 191,81
VANE S/ 385 193,45
VANF S/ 334 962,32
TIRE 38,1%

TIRF 57,9%

WACC 10,2%

COK 13,7%

VANE escenario pesimista (-10% precio) S/ 86 805,66
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Indicador Valor reportado
TIRE escenario pesimista 16,5%
VANE escenario optimista (+10% precio) S/ 684 426,31
TIRE escenario optimista 59,2%

Nota. Fuente: Caro Cordova et al. (2017).

En el escenario base, los autores obtuvieron un VANE y un VANF positivos y

tasas internas de retorno superiores a las tasas de descuento utilizadas, por lo que

concluyeron que el proyecto era economicamente viable. El analisis de sensibilidad por

precio mantuvo un VAN positivo incluso en el escenario pesimista de -10%. También

sefialaron pérdidas en el primer afo, atribuidas a la baja participacion inicial, la

inversion de puesta en marcha y las barreras de entrada. Estas conclusiones son

historicas y dependen directamente de los supuestos del modelo de 2017.

Tabla 21. Lectura critica de los principales supuestos financieros

Supuesto 2017

Implicacién

Necesidad de actualizacion

Horizonte de 5 afios

Permite capturar maduracion del
negocio

Reestimar demanda y valor residual

Precios constantes

Simplifica el flujo

Incorporar inflacion y elasticidad

50% renueva / 50% deserta y se
reemplaza

Mantiene ocupacion proyectada

Estimar cohortes reales y churn

Crédito 60%

Aumenta apalancamiento

Caotizar condiciones actuales

Local disponible

Reduce barreras de localizacién

Valorar costo de oportunidad/renta

Nota. Andlisis propio a partir de Caro Cérdova et al. (2017).

El caso de estudio ofrece una base rica para el aprendizaje porque vincula datos

de mercado con disefio de servicio y evaluacion financiera. Su principal limitacion

temporal es, a la vez, una oportunidad analitica: permite comparar las preferencias

capturadas en 2017 con transformaciones posteriores en digitalizacion, experiencia,

wearables y gestion de relaciones. Esa comparacion es el eje del capitulo VI.
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CAPITULO VI

DISCUSION AMPLIADA, ACTUALIZACION E
IMPLICACIONES PARA LA GESTION
FITNESS

La discusién no busca repetir las conclusiones del plan de negocios. Su
proposito es contrastar los hallazgos del caso con evidencia posterior y separar tres
planos: lo que los datos de 2017 efectivamente mostraron, lo que la literatura
contemporanea permite interpretar y lo que requeriria nueva investigacion antes de una
decision de inversion. Esta separacion es esencial porque las preferencias de

consumidores, costos, tecnologia, competencia y regulacion cambian con el tiempo.
6.1 VIGENCIA DEL SERVICIO PERSONALIZADO

En torno a vigencia de personalizacion, seguimiento y relacién con instructores,
una lectura conceptual resulta especialmente Gtil para el discusién y actualizacion del
caso: definir con precisién el fenGmeno y separar sus componentes evita decisiones
basadas en intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el
fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a vigencia de personalizacion, seguimiento y relacion con instructores,

una lectura estratégica resulta especialmente Util para el discusion y actualizacion del
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caso: la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor,
recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide
reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva situa la
satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes
mas consistentes de la lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion
fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar
estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucién del
usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o
promesas desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta

demanda.

En torno a vigencia de personalizacion, seguimiento y relacion con instructores,
una lectura operativa resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacion del
caso: la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement
del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios
fitness (Galvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacién fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En la operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos,

responsables y criterios de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a vigencia de personalizacion, seguimiento y relacidn con instructores,
una lectura conductual resulta especialmente Util para el discusion y actualizacion del
caso: la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion
de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la

compra. Esta perspectiva impide reducir el fenOmeno a una sola variable y obliga a
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examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estdndares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a vigencia de personalizacion, seguimiento y relacion con instructores,
una lectura tecnologica resulta especialmente Gtil para el discusién y actualizacion del
caso: la digitalizacién agrega valor cuando complementa el contacto humano y
simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et
al., 2022). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o0 promesas desproporcionadas. La
tecnologia, por tanto, debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las

decisiones que facilita, no por el numero de funciones incorporadas.

En torno a vigencia de personalizacion, seguimiento y relacion con instructores,
una lectura econdémica resulta especialmente util para el discusion y actualizacion del
caso: la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencién, utilizacién de capacidad,
precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad

organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
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servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al.,, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversién, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a vigencia de personalizacion, seguimiento y relacion con instructores,
una lectura ética resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacion del caso: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacién
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacion personal.

En torno a vigencia de personalizacion, seguimiento y relacion con instructores,
una lectura evaluativa resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacién del
caso: un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De
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ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias 0 promesas desproporcionadas. La mejora continua
necesita series comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que

permitan distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar vigencia de personalizacion, seguimiento y relacion con instructores a
la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva conceptual, definir con precision el fendbmeno y separar sus
componentes evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta
con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion
de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Bull et al., 2020 resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre
actividad fisica y conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente
transversal de la salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al discusion y actualizacién
del caso, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no
confundir indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar vigencia de personalizacién, seguimiento y relacion con instructores a
la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al discusién
y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos,

horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
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detectar donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta
demanda. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar vigencia de personalizacion, seguimiento y relacion con instructores a
la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando
existen procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos
de control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Gélvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad
percibida y el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las
intenciones futuras en servicios fitness. Aplicada al discusion y actualizacion del caso,
esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En la operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables
y criterios de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar vigencia de personalizacion, seguimiento y relacidn con instructores a
la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones,
fricciones, habitos, percepcién de progreso y apoyo social, por lo que la gestién debe
observar la conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente
porque la vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continia
siendo un problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y
contexto. Aplicada al discusidn y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar
periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del

usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar
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apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje
aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes

sin consecuencias operativas.

Trasladar vigencia de personalizacion, seguimiento y relacion con instructores a
la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva tecnoldgica, la digitalizacién agrega valor cuando complementa el
contacto humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga,
datos sin interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al.,
2022 resulta pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad
fisica cuando convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida.
Aplicada al discusion y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar
periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,
no por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar vigencia de personalizacion, seguimiento y relacidn con instructores a
la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva econdémica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion,
utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar
unicamente el volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta
pertinente porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la
satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al
discusion y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La lectura economica requiere

conectar cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso,
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retencion, capacidad y costo de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar vigencia de personalizacién, seguimiento y relacion con instructores a
la practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al discusién y
actualizacién del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de
cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar vigencia de personalizacién, seguimiento y relacion con instructores a
la practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacién de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al
discusion y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan
distinguir sefial de variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.
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Tabla 22. Hallazgo de 2017 y lectura contemporanea

Hallazgo del caso Lectura ampliada

Coherente con evidencia sobre satisfaccion, compromiso

Valor del seguimiento y lealtad

Importancia del instructor Reafirma la dimension humana de calidad y seguridad

Requiere delimitacion profesional y coordinacion

Preferencia por informacion nutricional . NV
interdisciplinaria

Deseo de progreso visible Favorece indicadores compartidos y feedback periédico

Nota. Elaboracion propia con base en Caro Cordova et al. (2017), Huang y Kim (2023) y Loranca-Valle et al. (2021).
6.2 DIGITALIZACION: DE LA APP INFORMATIVA AL

ECOSISTEMA DE DATOS

En torno a maduracion de aplicaciones, wearables y CRM, una lectura
conceptual resulta especialmente til para el discusion y actualizacion del caso: definir
con precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contempordneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a maduracion de aplicaciones, wearables y CRM, una lectura
estratégica resulta especialmente atil para el discusion y actualizacion del caso: la
ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos,
procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitta la satisfaccién, la calidad

percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
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lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a maduracion de aplicaciones, wearables y CRM, una lectura operativa
resulta especialmente Util para el discusion y actualizacion del caso: la promesa
comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables
definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacién fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a maduracion de aplicaciones, wearables y CRM, una lectura
conductual resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacion del caso: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir

segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
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propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a maduracion de aplicaciones, wearables y CRM, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente uatil para el discusion y actualizacion del caso: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacién comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacién fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a maduracion de aplicaciones, wearables y CRM, una lectura
econdmica resulta especialmente util para el discusion y actualizacién del caso: la
viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios,
costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear

dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econdmica requiere conectar
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cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a maduraciéon de aplicaciones, wearables y CRM, una lectura ética
resulta especialmente util para el discusion y actualizacion del caso: la personalizacion
debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion veraz vy
derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros fitness actla a
través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en satisfaccion, confianza,
compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una organizacion fitness
madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares,
registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y
evaluar periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada

rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.

En torno a maduracion de aplicaciones, wearables y CRM, una lectura
evaluativa resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacion del caso: un
sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida,
adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo.
Esta perspectiva impide reducir el fenémeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.
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Trasladar maduracion de aplicaciones, wearables y CRM a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conceptual, definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita
decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al discusion y actualizacién del caso, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar maduracion de aplicaciones, wearables y CRM a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de
valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de
recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de gestién deportiva
sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los
antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al discusién y actualizacion del
caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar maduracion de aplicaciones, wearables y CRM a la practica obliga a

preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
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operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al discusion y actualizacion del caso, esta lectura sugiere
revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar maduracién de aplicaciones, wearables y CRM a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos,
percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y
no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido
del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al
discusién y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos
proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar maduracion de aplicaciones, wearables y CRM a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva

tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
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simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
discusién y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar maduracién de aplicaciones, wearables y CRM a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de
capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al discusion y
actualizacioén del caso, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacién para detectar
donde se destruye valor. La lectura econémica requiere conectar cada mejora con
efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de
servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar maduracion de aplicaciones, wearables y CRM a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,

informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
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No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de servicio en
centros fitness actua a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al discusion y actualizacion del
caso, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los
criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar maduracion de aplicaciones, wearables y CRM a la practica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la aceptacién de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, héabitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al discusion y
actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el tiempo,
metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de variacion
aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Figura 3. Ciclo digital de retencion y personalizacion
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Ciclo digital de retencion y personalizacion

— [Anall’tica) —{IntewenciénHExperiencia)—) (Retencién]

Registro y consentimientoAdherencia y progreso Mensajes y ajustes Apoyo humano + digiB#novacion y recomendacién

Nota. Elaboracién propia.

Tabla 23. Evolucién conceptual de la aplicacion fitness

Enfoque Funcion dominante Métrica
Informativo Rutinas, noticias, horarios Uso y consultas
Transaccional Reservas, pagos, renovaciones Conversion y autoservicio
Relacional Mensajeria, comunidad, soporte Engagement y respuesta
Analitico Progreso, wearables, segmentacion Adherencia y riesgo de abandono

Nota. Elaboracion propia a partir de Barbosa et al. (2021), Ferguson et al. (2022) y Davergne et al. (2023).
6.3 CALIDAD, EXPERIENCIAY ENGAGEMENT COMO

MOTORES DE RETENCION

En torno a retencion basada en calidad, engagement y experiencia, una lectura
conceptual resulta especialmente util para el discusion y actualizacion del caso: definir
con precision el fendbmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba

traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
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desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a retencién basada en calidad, engagement y experiencia, una lectura
estratégica resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacién del caso: la
ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos,
procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitda la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a retencion basada en calidad, engagement y experiencia, una lectura
operativa resulta especialmente util para el discusion y actualizacion del caso: la
promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar peridédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.
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En torno a retencidn basada en calidad, engagement y experiencia, una lectura
conductual resulta especialmente Gtil para el discusién y actualizacion del caso: la
adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepciéon de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estdndares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacién debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a retencién basada en calidad, engagement y experiencia, una lectura
tecnoldgica resulta especialmente atil para el discusiéon y actualizacién del caso: la
digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacién fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a retencion basada en calidad, engagement y experiencia, una lectura

econdmica resulta especialmente util para el discusion y actualizacion del caso: la
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viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios,
costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Gnicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de
servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al.,, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a retencion basada en calidad, engagement y experiencia, una lectura
ética resulta especialmente util para el discusién y actualizacion del caso: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacidn personal.

En torno a retencién basada en calidad, engagement y experiencia, una lectura
evaluativa resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacion del caso: un
sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida,
adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo.
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Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar retencion basada en calidad, engagement y experiencia a la practica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conceptual, definir con precisién el fendbmeno y separar sus componentes
evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar
esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y
en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al discusion y actualizacion del caso, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar retencion basada en calidad, engagement y experiencia a la practica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la

asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara, 212
Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva sitla la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes méas consistentes de la lealtad. Aplicada al discusion
y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para
detectar donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta
demanda. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar retencién basada en calidad, engagement y experiencia a la préctica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde una
perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen
procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de
control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente,
en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al discusién y actualizacion del caso, esta lectura sugiere
revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar retencion basada en calidad, engagement y experiencia a la practica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones,
habitos, percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la
conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la

vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continda siendo un
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problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto.
Aplicada al discusion y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar
periddicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del
usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar
apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje
aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes

sin consecuencias operativas.

Trasladar retencion basada en calidad, engagement y experiencia a la practica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto
humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
discusién y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar retencion basada en calidad, engagement y experiencia a la practica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion
de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Gnicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente

porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
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intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al discusion y
actualizacién del caso, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con
efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de
servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar retencion basada en calidad, engagement y experiencia a la practica
obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al discusién y
actualizacién del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
donde se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de
cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar retencién basada en calidad, engagement y experiencia a la préctica
obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde una
perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacioén de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al

discusion y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periodicamente

Luis Edgar Paucar Quispe, Jose Luis Caro Cordova, Denis Illacutipa Chara, 215
Bernardino Morales Fernandez, Lourdes Morales Fernandez



Gestion estratégica de negocios Fitness
Modelos de servicio, experiencia del cliente y viabilidad en la industria de gimnasios

segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan
distinguir sefial de variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Tabla 24. Matriz de mejora de experiencia

Problema observado Intervencion Indicador

Ratio de cobertura + protocolo de

Poca atencion del instructor
contacto

Percepcion de apoyo

Equipos ocupados Reserva/gestion de picos Espera y utilizacion

Baja adherencia Alertas, metas y revision Frecuencia de asistencia
Quejas no cerradas Flujo de recuperacion del servicio Tiempo de resolucion
Desconexidn digital-presencial Historia Unicaen CRM Continuidad de experiencia

Nota. Elaboracidn propia.

6.4 IMPLICACIONES FINANCIERAS Y ESCENARIOS DE
ACTUALIZACION

En torno a reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad, una
lectura conceptual resulta especialmente Util para el discusion y actualizacion del caso:
definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas
en intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a
una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario,
disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura
reciente, las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta
sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo
largo del ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura
deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad, una

lectura estratégica resulta especialmente Util para el discusion y actualizacion del caso:
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la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos,
procesos y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la evidencia de gestion deportiva sitta la satisfaccion, la calidad
percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes més consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periddicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas

verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a reestimacidn financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad, una
lectura operativa resulta especialmente Util para el discusién y actualizacion del caso: la
promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles,
responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva
impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccién y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad, una
lectura conductual resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacién del caso:
la adhesion del usuario depende de maotivaciones, fricciones, habitos, percepcién de
progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y no solo la
compra. Esta perspectiva impide reducir el fenomeno a una sola variable y obliga a

examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
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organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al.,
2024). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en
decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir
segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periddicamente si la
propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la
conducta del usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad

y disefiar apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad, una
lectura tecnoldgica resulta especialmente Util para el discusion y actualizacion del caso:
la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica
decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o
experiencias fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola
variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del
servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los
dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el
seguimiento en retroalimentacién comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De
ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones
concretas: especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos,
documentar la evolucion del usuario y evaluar periodicamente si la propuesta genera
valor sin crear dependencias 0 promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccién que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,

no por el nimero de funciones incorporadas.

En torno a reestimacién financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad, una
lectura econdmica resulta especialmente util para el discusion y actualizacion del caso:
la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion, utilizacion de capacidad, precios,
costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Gnicamente el volumen de
matriculas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a
examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, la experiencia de

servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los
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usuarios de servicios deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La lectura econémica requiere conectar
cada mejora con efectos plausibles sobre conversién, frecuencia de uso, retencion,

capacidad y costo de servir.

En torno a reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad, una
lectura ética resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacion del caso: la
personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacién
veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta
perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la calidad de servicio en centros
fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad (Huang & Kim, 2023). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La gobernanza del servicio debe dejar
claros los alcances de cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de

informacion personal.

En torno a reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad, una
lectura evaluativa resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacién del caso:
un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida,
adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo.
Esta perspectiva impide reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacién de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una

organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
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especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periodicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.

Trasladar reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva conceptual, definir con precision el fendbmeno y separar sus
componentes evita decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta
con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion
de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Bull et al., 2020 resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre
actividad fisica y conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente
transversal de la salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al discusion y actualizacién
del caso, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no
confundir indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre
propuesta de valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de
gestion deportiva situa la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el
compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al discusién
y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos,
horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para

detectar donde se destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas
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promesas verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta
demanda. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad a la
practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando
existen procesos repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos
de control. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Gélvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad
percibida y el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las
intenciones futuras en servicios fitness. Aplicada al discusion y actualizacion del caso,
esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En la operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables
y criterios de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde
una perspectiva conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones,
fricciones, habitos, percepcién de progreso y apoyo social, por lo que la gestién debe
observar la conducta y no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente
porque la vigilancia internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continla
siendo un problema poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y
contexto. Aplicada al discusidn y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar
periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del
usuario, la informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar

apoyos proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje
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aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes

sin consecuencias operativas.

Trasladar reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad a la
practica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva tecnologica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el
contacto humano y simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga,
datos sin interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al.,
2022 resulta pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad
fisica cuando convierten el seguimiento en retroalimentacién comprensible y sostenida.
Aplicada al discusion y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar
periédicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y
patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto,
debe evaluarse por la friccién que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita,
no por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decisién. Desde
una perspectiva econdémica, la viabilidad exige relacionar adquisicion, retencion,
utilizacion de capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar
unicamente el volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta
pertinente porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la
satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al
discusion y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar dénde se destruye valor. La lectura econémica requiere

conectar cada mejora con efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso,
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retencion, capacidad y costo de servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad a la
practica obliga a preguntarse qué informacién cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad,
seguridad, informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo
requiere. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de
servicio en centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que
inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al discusion y
actualizacién del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacién para detectar
donde se destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de
cada rol, los criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar reestimacion financiera, cohortes, sensibilidad y capacidad a la
préactica obliga a preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde
una perspectiva evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados
comerciales, calidad percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para
permitir aprendizaje continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en
el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la
aceptacion de aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de
uso, habitos y condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al
discusion y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan
distinguir sefial de variacion aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones

se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.
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Tabla 25. Variables que deberian reestimarse antes de invertir hoy

Bloque Variables

Mercado Tamafio, co_mpetencia, precios, elasticidad, habitos
pospandemia

Operacion Alquiler, energia, mantenimiento, personal, aforo
Comercial CAC, conversion, churn, descuentos, referral
Finanzas Tasas, inflacion, impuestos, costo de capital
Tecnologia Desarrollo, licencias, ciberseguridad, integracion
Regulacion Licencias, seguridad, laboral, datos personales

Nota. Elaboracidn propia.

6.5 LIMITACIONES, AGENDA DE INVESTIGACION Y
PERSPECTIVAS FUTURAS

En torno a limitaciones metodoldgicas y agenda futura, una lectura conceptual
resulta especialmente Util para el discusion y actualizacion del caso: definir con
precision el fendmeno y separar sus componentes evita decisiones basadas en
intuiciones o en indicadores aislados. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una
sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio
del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la literatura reciente,
las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y conducta sedentaria
colocan el movimiento regular como componente transversal de la salud a lo largo del
ciclo de vida (Bull et al., 2020). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y

no confundir indicadores de actividad con resultados finales.

En torno a limitaciones metodoldgicas y agenda futura, una lectura estratégica
resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacion del caso: la ventaja
competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de valor, recursos, procesos
y una experiencia reconocible por el cliente. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la

literatura reciente, la evidencia de gestién deportiva sitta la satisfaccion, la calidad
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percibida, la confianza y el compromiso entre los antecedentes mas consistentes de la
lealtad (Loranca-Valle et al., 2021). De ahi que una organizacion fitness madura deba
traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar
periédicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias 0 promesas
desproporcionadas. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.

En torno a limitaciones metodoldgicas y agenda futura, una lectura operativa
resulta especialmente Util para el discusion y actualizacion del caso: la promesa
comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos repetibles, responsables
definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. Esta perspectiva impide
reducir el fendbmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la calidad percibida y el engagement del cliente
contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras en servicios fitness
(Gélvez-Ruiz et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir
estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios

de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso.

En torno a limitaciones metodoldgicas y agenda futura, una lectura conductual
resulta especialmente til para el discusion y actualizacion del caso: la adhesion del
usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos, percepcion de progreso y apoyo
social, por lo que la gestién debe observar la conducta y no solo la compra. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la vigilancia internacional muestra
gue la insuficiente actividad fisica continGa siendo un problema poblacional de gran
escala y con diferencias por sexo, edad y contexto (Strain et al., 2024). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:

especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
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evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. Desde la conducta del usuario, la
informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos

proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme.

En torno a limitaciones metodologicas y agenda futura, una lectura tecnolégica
resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacion del caso: la digitalizacion
agrega valor cuando complementa el contacto humano y simplifica decisiones, pero
pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin interpretacion o experiencias
fragmentadas. Esta perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga
a examinar las relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad
organizacional y resultados observables. En la literatura reciente, los dispositivos
vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando convierten el seguimiento en
retroalimentacion comprensible y sostenida (Ferguson et al., 2022). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias o promesas desproporcionadas. La tecnologia, por tanto, debe evaluarse
por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no por el

namero de funciones incorporadas.

En torno a limitaciones metodoldgicas y agenda futura, una lectura econémica
resulta especialmente Gtil para el discusion y actualizacion del caso: la viabilidad exige
relacionar adquisicion, retencion, utilizacién de capacidad, precios, costos y ciclo de
vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el volumen de matriculas. Esta perspectiva
impide reducir el fenémeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre
expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados
observables. En la literatura reciente, la experiencia de servicio y el compromiso se
conectan con la satisfaccion y las intenciones futuras de los usuarios de servicios
deportivos (Garcia-Pascual et al., 2023). De ahi que una organizacion fitness madura
deba traducir estas evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar
desviaciones, distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar

periodicamente si la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas
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desproporcionadas. La lectura econdémica requiere conectar cada mejora con efectos

plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de servir.

En torno a limitaciones metodoldgicas y agenda futura, una lectura ética resulta
especialmente Gtil para el discusion y actualizacion del caso: la personalizacion debe
respetar limites profesionales, privacidad, seguridad, informacion veraz y derivacion a
profesionales habilitados cuando el caso lo requiere. Esta perspectiva impide reducir el
fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las relaciones entre expectativas del
usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional y resultados observables. En la
literatura reciente, la calidad de servicio en centros fitness actua a traves de dimensiones
tangibles y relacionales que inciden en satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad
(Huang & Kim, 2023). De ahi que una organizacion fitness madura deba traducir estas
evidencias en decisiones concretas: especificar estandares, registrar desviaciones,
distinguir segmentos, documentar la evolucion del usuario y evaluar periédicamente si
la propuesta genera valor sin crear dependencias o promesas desproporcionadas. La
gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los criterios de

seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal.

En torno a limitaciones metodoldgicas y agenda futura, una lectura evaluativa
resulta especialmente util para el discusion y actualizacion del caso: un sistema de
indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad percibida, adherencia,
seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje continuo. Esta
perspectiva impide reducir el fendmeno a una sola variable y obliga a examinar las
relaciones entre expectativas del usuario, disefio del servicio, capacidad organizacional
y resultados observables. En la literatura reciente, la aceptacion de aplicaciones de
centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, habitos y condiciones
facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion (Barbosa et al., 2021). De ahi que una
organizacion fitness madura deba traducir estas evidencias en decisiones concretas:
especificar estandares, registrar desviaciones, distinguir segmentos, documentar la
evolucion del usuario y evaluar periédicamente si la propuesta genera valor sin crear
dependencias 0 promesas desproporcionadas. La mejora continua necesita series
comparables en el tiempo, metas explicitas y revisiones periddicas que permitan

distinguir sefial de variacion aleatoria.
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Trasladar limitaciones metodologicas y agenda futura a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conceptual, definir con precision el fendmeno y separar sus componentes evita
decisiones basadas en intuiciones o en indicadores aislados. No basta con declarar esa
prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en
los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Bull et al., 2020
resulta pertinente porque las recomendaciones contemporaneas sobre actividad fisica y
conducta sedentaria colocan el movimiento regular como componente transversal de la
salud a lo largo del ciclo de vida. Aplicada al discusion y actualizacion del caso, esta
lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios, carga del personal,
incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye
valor. En términos de investigacion, esto exige operacionalizar variables y no confundir
indicadores de actividad con resultados finales. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar limitaciones metodoldgicas y agenda futura a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
estratégica, la ventaja competitiva sostenible requiere coherencia entre propuesta de
valor, recursos, procesos y una experiencia reconocible por el cliente. No basta con
declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de
recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por
Loranca-Valle et al., 2021 resulta pertinente porque la evidencia de gestion deportiva
sitia la satisfaccion, la calidad percibida, la confianza y el compromiso entre los
antecedentes mas consistentes de la lealtad. Aplicada al discusién y actualizacion del
caso, esta lectura sugiere revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. Para la direccion, la consecuencia es priorizar pocas promesas
verificables y disefiar recursos que puedan sostenerlas incluso en horas de alta demanda.
El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y

No en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar limitaciones metodologicas y agenda futura a la préctica obliga a

preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
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operativa, la promesa comercial solo se convierte en calidad cuando existen procesos
repetibles, responsables definidos, capacidad suficiente y mecanismos de control. No
basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Galvez-Ruiz et al., 2023 resulta pertinente porque la calidad percibida y
el engagement del cliente contribuyen al valor, la satisfaccion y las intenciones futuras
en servicios fitness. Aplicada al discusion y actualizacion del caso, esta lectura sugiere
revisar periodicamente segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales
digitales y patrones de renovacion para detectar donde se destruye valor. En la
operacion cotidiana conviene mapear puntos de fallo, tiempos, responsables y criterios
de escalamiento antes de automatizar o promocionar el proceso. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar limitaciones metodoldgicas y agenda futura a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
conductual, la adhesion del usuario depende de motivaciones, fricciones, habitos,
percepcion de progreso y apoyo social, por lo que la gestion debe observar la conducta y
no solo la compra. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido
del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Strain et al., 2024 resulta pertinente porque la vigilancia
internacional muestra que la insuficiente actividad fisica continta siendo un problema
poblacional de gran escala y con diferencias por sexo, edad y contexto. Aplicada al
discusién y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periodicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. Desde la conducta del usuario, la
informacion debe servir para identificar barreras de continuidad y disefiar apoyos
proporcionales, no para imponer una experiencia uniforme. El aprendizaje aparece
cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin

consecuencias operativas.

Trasladar limitaciones metodoldgicas y agenda futura a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva

tecnoldgica, la digitalizacion agrega valor cuando complementa el contacto humano y
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simplifica decisiones, pero pierde efectividad si genera sobrecarga, datos sin
interpretacion o experiencias fragmentadas. No basta con declarar esa prioridad: debe
observarse en el recorrido del cliente, en la asignacion de recursos y en los indicadores
usados por la gerencia. La evidencia sintetizada por Ferguson et al., 2022 resulta
pertinente porque los dispositivos vestibles pueden reforzar la actividad fisica cuando
convierten el seguimiento en retroalimentacion comprensible y sostenida. Aplicada al
discusién y actualizacion del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente
segmentos, horarios, carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de
renovacion para detectar donde se destruye valor. La tecnologia, por tanto, debe
evaluarse por la friccion que elimina y por la calidad de las decisiones que facilita, no
por el nimero de funciones incorporadas. El aprendizaje aparece cuando esas
mediciones se convierten en ajustes verificables y no en reportes sin consecuencias

operativas.

Trasladar limitaciones metodoldgicas y agenda futura a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
econdmica, la viabilidad exige relacionar adquisicién, retencion, utilizacion de
capacidad, precios, costos y ciclo de vida del cliente en lugar de mirar Unicamente el
volumen de matriculas. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el
recorrido del cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la
gerencia. La evidencia sintetizada por Garcia-Pascual et al., 2023 resulta pertinente
porque la experiencia de servicio y el compromiso se conectan con la satisfaccion y las
intenciones futuras de los usuarios de servicios deportivos. Aplicada al discusion y
actualizacioén del caso, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacién para detectar
donde se destruye valor. La lectura econdmica requiere conectar cada mejora con
efectos plausibles sobre conversion, frecuencia de uso, retencion, capacidad y costo de
servir. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar limitaciones metodoldgicas y agenda futura a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decisién. Desde una perspectiva
ética, la personalizacion debe respetar limites profesionales, privacidad, seguridad,

informacion veraz y derivacion a profesionales habilitados cuando el caso lo requiere.
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No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del cliente, en la
asignacion de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La evidencia
sintetizada por Huang & Kim, 2023 resulta pertinente porque la calidad de servicio en
centros fitness actla a través de dimensiones tangibles y relacionales que inciden en
satisfaccion, confianza, compromiso y lealtad. Aplicada al discusion y actualizacion del
caso, esta lectura sugiere revisar periédicamente segmentos, horarios, carga del
personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar donde se
destruye valor. La gobernanza del servicio debe dejar claros los alcances de cada rol, los
criterios de seguridad y el tratamiento responsable de informacion personal. El
aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes verificables y no

en reportes sin consecuencias operativas.

Trasladar limitaciones metodoldgicas y agenda futura a la préctica obliga a
preguntarse qué informacion cambia realmente una decision. Desde una perspectiva
evaluativa, un sistema de indicadores debe combinar resultados comerciales, calidad
percibida, adherencia, seguridad, experiencia y productividad para permitir aprendizaje
continuo. No basta con declarar esa prioridad: debe observarse en el recorrido del
cliente, en la asignacién de recursos y en los indicadores usados por la gerencia. La
evidencia sintetizada por Barbosa et al., 2021 resulta pertinente porque la aceptacion de
aplicaciones de centros fitness depende de utilidad percibida, facilidad de uso, héabitos y
condiciones facilitadoras, y se relaciona con la satisfaccion. Aplicada al discusion y
actualizacién del caso, esta lectura sugiere revisar periddicamente segmentos, horarios,
carga del personal, incidencias, canales digitales y patrones de renovacion para detectar
dénde se destruye valor. La mejora continua necesita series comparables en el tiempo,
metas explicitas y revisiones periddicas que permitan distinguir sefial de variacion
aleatoria. El aprendizaje aparece cuando esas mediciones se convierten en ajustes

verificables y no en reportes sin consecuencias operativas.

Tabla 26. Agenda de investigacion sugerida

Pregunta Disefio recomendado

¢ Qué atributos explican hoy la eleccién de centros

fitness en Trujillo? Encuesta probabilistica o estratificada actualizada

¢ Qué factores predicen abandono? Cohortes longitudinales con datos de uso
¢ La personalizacién mejora renovacion? Disefio cuasiexperimental o A/B operacional
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Pregunta Disefio recomendado

¢Qué valor aportan app y wearables? Modelos de adopcién y analisis de comportamiento

¢Cudl es la disposicion a pagar por niveles de servicio? Experimentos de eleccion / conjoint

Nota. Elaboracion propia.

La evidencia contemporanea refuerza la intuicion central del caso: el valor del
centro fitness se construye a través de una combinacion de entorno fisico, calidad
relacional, seguimiento y conveniencia. Sin embargo, también amplia el problema. Hoy
la experiencia debe disefiarse como un continuo presencial-digital, con datos
gobernados responsablemente y con métricas que distingan adquisicion, uso, progreso,
satisfaccidn y retencion. La viabilidad econémica no puede separarse de esa arquitectura
de experiencia, porque la duracion de la relacién con el cliente determina buena parte

del valor financiero del modelo.
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REFLEXIONES
FINALES

La transformacion de una tesis de factibilidad en un libro cientifico permite

observar algo que suele perderse en los planes de negocio: las decisiones empresariales
son hipotesis que deben someterse a evidencia. Elegir un segmento, fijar un precio,
disefiar un horario, contratar personal o desarrollar una aplicacion implica anticipar
conductas. El estudio de Trujillo tuvo el mérito de conectar observacion de
competidores, investigacion cualitativa, encuesta y modelacion financiera. La
ampliacién realizada en esta obra muestra como ese enfoque puede enriquecerse con

investigacion sobre calidad, fidelizacion, experiencia y tecnologia.

El principal aporte conceptual es entender el gimnasio como un sistema de
servicio y no como una infraestructura. Las maquinas son necesarias, pero no bastan; la
calidad emerge de la interaccion entre personas, procesos, ambiente, informacion y
capacidad de seguimiento. En esa logica, la personalizacién no equivale a multiplicar
intervenciones individuales indiscriminadamente. Significa usar informacién pertinente
para adaptar la experiencia, mantener expectativas realistas y coordinar profesionales
dentro de sus competencias.

Los resultados originales mostraron una demanda importante por seguimiento,
buen servicio y apoyo del instructor, asi como una alta valoracion de la aplicacion mavil
en el contexto de 2017. La literatura posterior hace plausible interpretar esas
preferencias como antecedentes de un modelo hibrido mas amplio. Los dispositivos y
aplicaciones pueden facilitar seguimiento, pero su efectividad depende de adopcidn,
utilidad, hébito y calidad del feedback. ElI componente humano continda siendo
decisivo, especialmente cuando el servicio necesita confianza, correccion técnica y

recuperacion ante problemas.
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La dimension financiera requiere la misma disciplina. Los VAN y TIR
reportados por la tesis fueron favorables bajo sus supuestos, pero ninguna cifra histérica
debe transformarse en promesa actual. Una inversion contemporanea necesita volver a
medir mercado, precios, alquileres, salarios, energia, tasas, impuestos, competencia y
comportamiento de renovacion. Mas importante adn, deberia modelar cohortes de
clientes, costo de adquisicion, churn, valor de vida y capacidad por franja horaria,

porque esas variables describen mejor la economia recurrente de un centro fitness.

Entre las limitaciones se encuentran el caracter localizado del estudio, la
antigiiedad de los datos y el uso de parametros muestrales que no necesariamente
responden a exigencias de investigaciones posteriores. También existe un limite de
generalizacion: un segmento NSE A y B de Trujillo no representa a todos los usuarios
del pais ni a todos los modelos de gimnasio. Lejos de invalidar el caso, estas
restricciones definen su uso correcto: es una base histérica de investigacion aplicada y

un punto de comparacién para nuevos estudios.

Las perspectivas futuras convergen en tres direcciones. La primera es cientifica:
medir longitudinalmente adherencia, experiencia y retencion. La segunda es
tecnoldgica: integrar CRM, aplicaciones y wearables sin perder privacidad ni trato
humano. La tercera es empresarial: construir modelos que vinculen resultados del
cliente con sostenibilidad econémica. El centro fitness que logre articular esas tres
dimensiones tendra mejores condiciones para competir no solo por matriculas, sino por
relaciones duraderas y experiencias de actividad fisica que las personas puedan sostener

en el tiempo.
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