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Resumen

El presente articulo tuvo como objetivo realizar un diagndstico organizacional y un estudio de
mercado en el Centro de Acondicionamiento y Preparacion Fisica Klanbox del barrio Cabanas
en el municipio de Bello, mediante la realizacion de una investigacion de tipo mixto con
alcances exploratorios y descriptivos. Los resultados del diagnodstico organizacional dejaron
entrever que los clientes del Klanbox tienen un alto grado de satisfaccion con los procesos que se
orientan en la organizacion. Sin embargo, los resultados hallados en el diagnostico interno frente
a la estructuracién organizativa evidencian ciertas dificultades, entre las que se destaca la
ausencia de planeacion estratégica, la cual se resalta en la discusiéon como un elemento del cual
carecen los centros de acondicionamiento y preparacion fisica en el contexto local. Por su parte,
el estudio de mercado dejo en evidencia que el Klanbox no es muy conocido por la comunidad
del sector, aspecto que permite inferir sobre la importancia de realizar un plan de mercado en el

cual se pueda exponer la marca y realizar un proceso de captacion de nuevos clientes.

Palabras clave: diagndstico organizacional, estudio de mercado, planeacion estratégica.
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KYNOSARGES

Organizational Diagnosis And Market Study Of A Fitness And Physical Preparation
Center In The Municipality Of Bello

Abstract

The objective of this article was to carry out an organizational diagnosis and a market study in
the Klanbox Physical Conditioning and Preparation Center in the Cabafias neighborhood in the
municipality of Bello by carrying out a mixed type investigation with exploratory and descriptive
scope. The results of the organizational diagnosis suggested that Klanbox clients have a high
degree of satisfaction with the processes that are guided by the organization. However, the
results found in the internal diagnosis regarding the organizational structuring show certain
difficulties, among which the absence of strategic planning stands out, which is highlighted in
the discussion as an element that the conditioning and physical preparation centers lack in the
local context. For its part, the market study made it clear that Klanbox is not well known by the
sector community, an aspect that allows us to infer the importance of carrying out a market plan

in which the brand can be exposed and carry out a process of attracting new clients.

Keywords: Organizational diagnosis, market study, strategic planning.

-

. &
(alidad, %
S o

ecreacion y Deporte
académica y humana <
y 7%

POLITECNICO COLOMBIANO
JAIME ISAZX CADAVID



POLITECNICO COLOMBIANO
JAIME ISAZX CADAVID

KYNOS

Introduccion

Realizar un diagnéstico organizacional y un estudio de mercado en un centro de
acondicionamiento y preparacion fisica brinda diversas posibilidades de conocimiento de la
organizacion (factores internos), partiendo desde la evaluacion de los servicios existentes hasta el
conocimiento de los intereses de los clientes fidelizados, los clientes potenciales y la
competencia directa en el mercado (factores externos).

Desde el punto de vista interno, las organizaciones deben realizar igualmente un
diagndstico de sus recursos, partiendo de la premisa de que toda empresa posee fortalezas y
debilidades en sus areas funcionales, es esencial la definicion clara de estos elementos ya que los
mismos estan bajo el control de la gerencia y, como tal, deben ser manejados de manera
adecuada (David, 2003).

Para Thompson et al (2012), los factores externos estan constituidos por siete
componentes principales que influyen directamente en las organizaciones y que estan fuera de
los limites de la compaiia, estos componentes son: “caracteristicas demograficas; valores y
estilos de vida de la sociedad; factores legales, politicos y regulatorios; factores ecologicos y

medioambientales; factores tecnoldgicos; condiciones econdmicas generales, y fuerzas globales.”

Por tanto, conocer cudles son las fortalezas de un negocio es vital para el adecuado
funcionamiento de este, pues le permite afianzar sus procesos, posicionar la marca, fidelizar sus
clientes y reconocer diferentes aspectos que le brindan una ventaja ante la competencia. Sin
embargo, es de igual o mayor relevancia identificar aquellos aspectos en los que la organizacion
debe mejorar respecto a sus procesos internos y a la competencia, pues esto le permitira estar en

un constante proceso de mejoramiento continuo.
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Diversos autores han estudiado temas directamente relacionados a este proceso
investigativo y dan cuenta de la relevancia que tienen estos aspectos, tal como lo evidencian
Ramirez y Galvis (2017) déndole amplia relevancia a los estudios de mercado en clubes
deportivos. Por su parte, Ballon et al (2020), Rivas (2024) y Montero & Davalos (2023) destacan
los procesos de marketing, especificamente, en los centros de entrenamiento y
acondicionamiento fisico. Desde otra perspectiva, Navarro (2022) y Castillo (2022) plantean la
importancia de realizar procesos de diagnostico organizacional para realizar la planeacion
estratégica de las organizaciones.

Los autores citados anteriormente coinciden en que los resultados obtenidos a través de
los estudios de mercado y los diagndsticos organizacionales permiten direccionar de manera
objetiva la toma de decisiones, asi como, conocer de primera mano cuales son las necesidades,
carencias, expectativas e intereses de los clientes potenciales, lo cual se convertiria en una ventaja

competitiva y de posicionamiento en el mercado.

Materiales Y Método

La investigacion se realizdo mediante un enfoque mixto, pues se incluyeron elementos de
la investigacion cualitativa y cuantitativa para el desarrollo del proyecto, lo que posibilito tener

una amplia perspectiva para diagnosticar la organizacion.

En este sentido, la investigacion se desarrolld mediante los alcances descriptivos y

exploratorios.

La poblacion y muestra del presente proceso se definié por medio de un muestreo a
conveniencia, pues se elegirdn a los usuarios y potenciales clientes de acuerdo con la jornada y
disponibilidad de los investigadores tanto en el centro de acondicionamiento y preparacion fisica

Klanbox del barrio Cabafias en el municipio de Bello, como a sus alrededores.
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La recoleccion de la informacion para el diagnoéstico y el estudio de mercado se realizéd

de manera particular, ya que, aunque los andlisis de ambos pueden ser relacionados al estar

culminados, estos se realizaron de manera independiente.

Para el diagndstico organizacional se recopild informaciéon mediante el desarrollo de
encuestas dirigidas a clientes actuales fundamentados en la escala CALIDFIT propuesta por
Garcia et al (2012), se realiz6 una entrevista al duefio de la organizacion y a un grupo focal con
los entrenadores del centro de acondicionamiento y preparacion fisica. Ademas, se llevo a cabo
una revision documental de los aspectos legales, técnicos y financieros, los cuales permitieron
obtener la informacion necesaria para realizar un andlisis adecuado del entorno y los factores

internos y externos.

Para el estudio de mercado se utilizo la encuesta de mercado como técnica de recoleccion

de la informacion y los datos fueron recopilados y procesados mediante herramientas ofimaticas.

Resultados

Los resultados arrojados en la encuesta realizada a los clientes de la organizacion dejan
en evidencia que hay una percepcién general muy positiva del Klanbox. Sin embargo, hay
aspectos que resaltan como la percepcion positiva de los usuarios hacia los entrenadores (Tabla

1) y el personal (Tabla 2) que tienen un promedio por encima de 4.70 en una escala de 5.

Tabla 1

Dimension Entrenadores

Dimensién Entrenadores N Min  Max Promedio Desvesta Coefi. Var. Rango
Amabilidad del entrenador 49 1 5 4,78 0,69 14% 4
Entrenamiento bien planificado 49 2 5 4,84 0,51 11% 3
E| entrenador respeta los tiempos 49 1 5 4,80 0,64 13% 4

Promedios de la Dimension 4,80 0,61 13%
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Tabla 2

Dimension EIl Personal

El personal N Min  Max Promedio Desvesta Coefi. Var. Rango

Hay buena.relacién entre el personal de 49 1 5 471 0.68 14% 4
las instalaciones

Por su parte, el material deportivo (Tabla 3), las instalaciones (Tabla 4), la organizacion
(Tabla 5) y el grado de satisfaccion (Tabla 6), se valoraron positivamente con un promedio por
encima de 4.50, situacion en la que se percibid una alta valoracion de los usuarios sobre el centro

de entrenamiento en general.

Tabla 3

Dimension Material Deportivo

Material Deportivo N Min  Max Promedio Desvesta Coefi. Var. Rango
Suflqente implementacién para la 49 1 5 4,39 0,84 19% 4
practica
El ma.t.ena/ esta en buenas 49 P 5 467 0,59 13% 3
condiciones

Promedios de la Dimension 4,53 0,71 16%
Tabla 4
Dimension Instalaciones
Dimension Instalaciones N Min  Max Promedio Desvesta Coefi. Var. Rango
L.os Yestuarlos estan suficientemente 49 1 5 4,69 0,68 15% 4
limpios
La seguridad de las instalaciones es 49 P 5 461 0,70 15% 3
adecuada
Las' l{lsta/aCIones' estgn 49 5 5 467 0,59 13% 3
suficientemente limpias
Promedios de la Dimension 4,66 0,66 14%
Tabla 5
Dimension La Organizacion
La Organizacion N Min  Max Promedio Desvesta Coefi. Var. Rango
gxz ;r::res:on de la organizacién es 49 P 5 467 0,59 13% 3
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Tabla 6

Dimension Grado de Satisfaccion

Grado de Satisfaccion N Min  Max Promedio Desvesta Coefi. Var. Rango
En ggnera/ estoy satisfecho con las 49 1 5 476 0,66 14% 4
actividades que se ofertan
Estoy satisfecho con la relacién o
calidad/precio de la oferta 49 2 5 459 9.70 15% 3
Promedios de la Dimensién 4,67 0,68 15%

Respecto a la valoracion del servicio (Tabla 7) y la comunicacion (Tabla 8) se pudo
observar que son aquellas dimensiones en las que la organizacion presenta una menor
calificacion, ubicandose ambas por debajo del promedio de 4.50. Este aspecto deja entrever que,
aunque no se encuentran mal valoradas y se mantienen en un adecuado rango de satisfaccion, son
aquellas dimensiones en las que los usuarios perciben un leve grado de insatisfaccion en relacion

con las demas dimensiones

Tabla 7

Dimension Valoracion del Servicio

Valoracion del Servicio N Min  Max Promedio Desvesta Coefi. Var. Rango
La actividad es divertida 49 2 5 4,71 0,58 12% 3
Segu:mler'7to al proceso de 49 P 5 449 0,68 15% 3
entrenamiento
Horarios de Entrenamiento 49 2 5 4,57 0,68 15% 3
Con las actividades obtengo los 49 1 5 4,39 0,86 20% 4
resultados esperados
Promedios de la Dimension 4,48 0,74 17%
Tabla 8
Dimension Comunicacion
Comunicacion N Min  Max Promedio Desvesta Coefi. Var. Rango
Dlspf:nen las ln‘st.alacmnes gon un 49 1 5 3,98 1,05 26% 4
medio para recibir sugerencias
La informacion sobre las actividades 49 P 5 476 0,56 12% 3
que desarrolla el club es adecuada
Promedios de la Dimension 4,37 0,81 19%

Asi pues, los promedios generales del instrumento (Tabla 9) arrojaron un promedio de

4.61, una desviacion estandar de 0.69 y un coeficiente de variacion de 15%, aspectos que dan

cuenta
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de una homogeneidad en los datos, por lo que el promedio representa una medida representativa

para determinar el grado de satisfaccion de los usuarios del Klanbox.

Tabla 9

Promedios generales del instrumento

Promedio Desvesta Coefi. Var.
PROMEDIOS GENERALES DEL INSTRUMENTO 4 61 0,69 15%

La entrevista al gerente de la organizaciéon y el grupo focal con los entrenadores
permitieron vislumbrar informacién sumamente relevante para el diagnostico interno y externo,
entre la cual se destaca que el proceso de la organizacion en cuanto a su crecimiento ha sido
exponencial, motivo por el cual se ha consolidado el Klanbox como un centro reconocido y
seguido por los usuarios del sector, que se destaca por su buen servicio, la calidad de sus

entrenadores y la fortaleza de los procesos metodologicos de entrenamiento.

Cabe mencionar que la organizacion no esta constituida ni regida por la Ley 729 del 2001
que brinda las directrices de los centros de acondicionamiento y preparacion fisica, aspecto que
se debe resaltar desde el punto de vista normativo, pero que no ha sido un limitante para el buen

posicionamiento de este centro de entrenamiento.

A su vez, la revision documental permitid conocer la viabilidad financiera de la
organizacion, pues al estudiar los balances financieros se evidenciaron algunos valores como
gastos, costos e ingresos, los cuales mostraban que mensualmente la organizacion tiene un

porcentaje de ingresos considerablemente mayor a los egresos.

El estudio de mercado por su parte mostré que el 70% de las personas encuestadas no
entrenan en ningun centro de entrenamiento fisico (Figura 1). Sin embargo, si se contrastan estos
datos con la Figura 2, se puede contemplar que todas las personas en diferentes grados de

importancia se encuentran interesadas en mejorar sus niveles de estrés, su composicion corporal
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y su salud mediante la realizacion de actividad fisica. Ademas de esto, la Figura 3, da evidencia

de que econdmicamente un gran porcentaje de clientes potenciales estarian dispuestos a pagar un
rango de valores para inscribirse a un centro de entrenamiento que se adapta a los precios

ofertados por el Klanbox.

Figura 1

Pertenencia a un centro de entrenamiento

¢Actualmente entrena en un centro
de entrenamiento fisico?

uNo mSj

Figura 2
Objetivos del entrenamiento

¢ Cual es su objetivo principal al
asistir a un centro de entrenamiento
fisico?

Socializar = 0%

Reducir estrés — 25,9%
Mejorar la salud general _ 40,7%
Ganar masa muscular _ 22,2%
Perder peso — 25,9%

Figura 3
Precio del entrenamiento
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¢ Cuanto esta dispuesto a pagar
mensualmente para asistir a un
centro de entrenamiento fisico?

59,3%

Menos de $ 100.000 =$ 100.000 - $150.000 =$ 151.000 - $ 200.000

Por su parte, en la figura 4, se observa que tanto los precios accesibles como la ubicacion
cercana son elementos fundamentales para la eleccion de un centro de entrenamiento. No
obstante, es importante considerar que como se evidencia en las Figuras 5 y 6, muy pocas
personas que participaron en las encuestas realizan actividad fisica y aiin menos se encuentran

interesadas en el entrenamiento funcional como principal forma de entrenamiento.

Figura 4

Factores de importancia para elegir un centro de entrenamiento

¢ Qué factores consideras mas
importantes al elegir un centro de
entrenamiento fisico?

Todas - 3,7%

Calidad del personal — 222%

Horarios flexibles - 3,7%
Variedad de equipos - 11,1%
Precios accesibles [N 48.1%
Ubicacién cercana _ 29,6%

Figura 5
Frecuencia de actividad fisica
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¢ Con qué frecuencia realiza
actividad fisica?
7.4%

7,4%
7,4%
74%
= 70,4%

No realizo actividad fisica = 1-2 veces por semana
m3-4veces por semana ™ 5-6 veces por semana

m Diariamente

Figura 6
Tipos de entrenamiento

¢, Qué tipo de actividades son de su
interés al realizar actividad fisica?

Entrenamiento personalizado — 22,2%
Ejercicio cardiovascular (correr, trotar, 0.7%
montar bicicleta) _ |7
Entrenamiento con maquinas — 25,9%

Clases grupales (yoga, pilates, spinning,
aerdbicos, rumba aerdbica) . 3.7%

Entrenamiento funcional - 7.4%

Sobre los aspectos que guardan relacion con la atencion al cliente y la comunicacion, el
estudio de mercado arroj6 un amplio porcentaje de interés por un personal amable y cualificado
en los centros de entrenamiento (Figura 7), y sobre una comunicacién fundamentada mediante

los mensajes directos de WhatsApp (Figura 8).

Figura 7

Factores de importancia en la atencion al cliente

¢ Qué destaca sobre la atencion al
cliente de un centro de
entrenamiento fisico?

3,7%

0,0%

18,5%

Asistencia rapida y eficiente = Personal amable y cualificado

m Disponibilidad de asistencia en linea m Todas
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Figura 8

Canales de comunicacion

¢ Como te gusta recibir las noticias y
actualizaciones de un centro de
entrenamiento?

Aplicacién del Centro de entrenamiento =~ 0,0%
Redes sociales (Instagram, Facebook) l 3,7%

Via Email l 37%

Respecto al Klanbox, se encontré6 que mas de la mitad de los encuestados del sector no
conocia el centro de entrenamiento (Figura 9), y quienes lo conocian lo hicieron caminando por
el sector (Figura 10), pero no conocen los servicios ofertados por la organizacion (Figura 11). Es
importante mencionar también que un amplio numero de encuestados coinciden en que un
programa de descuentos en las inscripciones y mensualidades serian un incentivo para inscribirse

a un centro de entrenamiento (Figura 12).

Figura 9

Conocimiento del Klanbox

¢Conoces el centro de
acondicionamiento fisico
KLANBOX?

48,1%

=Si mNo

Figura 10
Como se entero del Klanbox
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Si lo conoce §Como se entero de é1?

No lo conoce - 7.1%

Comentarios = 0,0%
Publicidad local | 0,0%

Redes Sociales . 7.1%

Figura 11
Interés de inscripcion al Klanbox

¢Por qué no se ha interesado en
inscribirse al KLANBOX?

No me ajusto a los precios
Estoy inscrito en otro centro de 14.81
entrenamiento - I
Mis horarios no me lo permiten - 11,11

No realizo actividad fisica - 7.41

Figura 12
Incentivos para inscripcion.

¢ Qué clase de incentivos te
motivarian a inscribirte al
KLANBOX?

Programas de socializacion ' 3,7%

Promociones para amigos y familia - 18,5%

Sesiones gratuitas de entrenamiento - 14,4%

Descuentos en la inscripcién y/o 66.7%
mensualidades _ A

Discusion

La evaluacion de diversos estudios refleja una constante en los centros de

acondicionamiento y preparacion fisica, pues muchos de ellos funcionan en su dia a dia sin un
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norte claro que esté orientado por una planeacion estratégica precisa (Ramirez y Galvis, 2017),
situacion que se puede evaluar en los siguientes procesos investigativos.

En concordancia con lo expuesto por Navarro (2022) se encuentra relacion respecto a la
planeacion estratégica de la organizacion, pues esta no es presentada con suficiente claridad y
sus usuarios no la conocen, situacion similar a la que sucede en el Klanbox. Asi mismo, en el
estudio de Castillo (2022) se encuentra también la debilidad en la falta de estructuracion en la
planeacion estratégica, aspecto reiterativo en los diagnosticos organizacionales de los centros de
entrenamiento, tal como se evidencia también en la investigacion orientada por Montero y
Davalos (2023), en la cual se identifica la misma debilidad que en los estudios anteriormente
citados.

Desde otra perspectiva, es oportuno mencionar que aunque las carencias en la planeacion
estratégica son notorias, en los diagnosticos se encuentran fortalezas similares a las que se
hallaron en el Klanbox, tales como la calificacion de los entrenadores y el personal del centro de
entrenamiento, el impacto positivo y amplia cobertura en las zonas de intervencién y una
positiva valoracion del servicio, por lo que se resalta la importancia de prestar un servicio de alta
calidad, incluso cuando los clientes de la organizacion y los clientes potenciales no tienen
claridad de los aspectos misionales de la institucion.

Es importante resaltar también que todos los centros de entrenamiento diagnosticados
evidencian una viabilidad financiera que les brinda rentabilidad a pesar de sus debilidades desde
el punto de vista estratégico y administrativo, por lo que es posible inferir que si los centros de
entrenamiento mejoran su estrategia interna y externa, poseen un amplio margen de
mejoramiento y de proyeccion en todas sus areas, pues esto les brindara la posibilidad de ofrecer

un mejor servicio y poder tener objetividad al momento de tomar decisiones.
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Adicional a esto, se resalta el punto expuesto por Rivas (2024), el cual hace referencia
al amplio crecimiento del sector fitness en Colombia y el alto porcentaje de clientes potenciales
que tienen los centros de acondicionamiento y preparacion fisica en el pais, pues este aspecto se
vio reflejado en la encuesta de mercado realizada para los posibles clientes del Klanbox.

Conclusiones

Los datos arrojados por las encuestas realizadas a los clientes internos del Klanbox dejan
entrever que es una organizaciéon con una muy buena aceptacion por parte de los usuarios, los
cuales valoran de manera muy positiva todas las dimensiones evaluadas, en especial aquellas que
tienen que ver con el buen servicio ofrecido por parte del personal y de los entrenadores, los
cuales vale la pena destacar que cuentan con formacion tecnoldgica y profesional en las areas en

las que se desempeifian.

La alta fidelizacion puede explicarse a través de varias fortalezas que tiene la
organizacion, tales como el buen servicio, la buena implementacion y la relacion costo/beneficio
que perciben sus clientes. Otras de las principales fortalezas del Klanbox son su metodologia de
entrenamiento funcional en clases grupales y el clima organizacional positivo que se percibe
entre usuarios y entrenadores, pues esto les ha permitido posicionarse en el sector como una muy
buena opcién para la realizacion de la actividad pues, aunque existen otros centros de

entrenamiento, es el Klanbox el tnico que oferta el servicio de entrenamiento funcional.

Por otro lado, cabe resaltar que la organizaciéon no cuenta con un proceso de
sistematizacion de sus areas, por lo que los aspectos metodolégicos y administrativos no
presentan un seguimiento adecuado que permita identificar aquellas acciones que se realicen de
muy buena manera, por lo que, en ese orden de ideas, tampoco cuentan con un registro que

facilite la identificacion de oportunidades de mejora en la organizacion.
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Es importante resaltar también que tanto los clientes internos como los clientes
potenciales destacan que la ubicacion geografica del Klanbox es muy conveniente para sus
intereses, al igual que los precios que se ajustan a los presupuestos que tienen las personas que
hacen parte del Klanbox o que considerarian unirse a €1, pues aunque la encuesta de mercado
deja en evidencia que hay un gran nimero de personas del sector que no hacen actividad fisica ni
conocen el Klanbox, si estarian dispuestas a iniciar un proceso de entrenamiento ya que
reconocen sus beneficios respecto a la promocion de la salud y prevencion de la enfermedad, por
lo que existe un volumen importante de clientes potenciales en el sector que pueden ser atraidos a

la organizacion.

Desde el punto de vista administrativo, no se evidencié en la revision documental una
planeacion estratégica establecida que oriente los procesos directivos, metodoldgicos,
comunicacionales y de toma de decisiones. En este sentido, la organizacion y los procesos
administrativos se orientan dia a dia segun surjan situaciones que ameriten solucion. Es
importante mencionar también que la organizacion no se adapta totalmente a las directrices que
senala la ley 729 del 2001, la cual orienta desde el punto de vista legal los centros de

acondicionamiento y preparacion fisica.

Financieramente, la organizacion es rentable, pues los datos obtenidos en la revision

documental y las palabras del gerente asi lo corroboran: “Klanbox es viable, pues sus ingresos
son mayores a sus gastos y costos, por lo que mensualmente genera rentabilidad”. No obstante,
es preciso mencionar que no se cuenta con un software contable para realizar el control

financiero, pues este se lleva en registros de Excel.
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