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RESUMEN

En México, el sobrepeso y la obesidad afectan a siete de cada diez adultos. Estas tendencias
propiciaron que el nimero de gimnasios pasara, de 2200 en 2010, a 7826 en 2012. Sin embargo,
la permanencia de los socios es una problematica inherente al sector. La investigacion tiene
como objetivo identificar un modelo de gestion empresarial fitness que impacte en la reten-
cién de socios. El desarrollo empresarial fitness se determiné a través de la gestion, servicio,
comunicacién, recursos humanos e instalaciones. Se recopilan entrevistas a profesionales del
acondicionamiento fisico y socios activos. Para el andlisis de datos se utiliz6 la estadistica des-
criptiva. Se encontré que el sector estd dominado por el sexo femenino y el 70% de la pobla-
cién permanece por un periodo no mayor a siete meses. La gestién empresarial se centré en
el coach, por el contacto directo, la comunicacion a través de redes sociales y el servicio con
horarios y dias definidos. Las empresas muestran una rentabilidad de hasta el 69%, lo cual

las convierte en una oportunidad de autonegocio para personas vinculadas con el sector.
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Introduccién

La inactividad fisica ocupa el cuarto lugar entre los principales factores de riesgo de morta-
lidad a nivel mundial. Aproximadamente 3.2 millones de personas mueren cada afio por es-
ta causa, lo que equivale al 6% de todas las muertes (OMs, 2016). Esta situacion ha clasificado
a la obesidad y el sobrepeso como los problemas de salud publica mas graves del siglo xxi.
En México, el sobrepesoy la obesidad afectan a siete de cada diez adultos mexicanos. La pre-
valencia combinada de sobrepeso y obesidad es del 75.6% en mujeres y 67.5% en hombres
de edad adulta (ENSANUT, 2016). En 2017, el 42.4% de la poblacion realizé actividad fisica, es
decir, menos de la mitad de la poblacion realiza deportes y Unicamente el 33% lo hace enins-
talaciones o lugares privados, lo que no ha tenido grandes cambios de 2013 a la fecha (INEGI,
2018). Estas tendencias han propiciado nuevas oportunidades de negocio y un alza en todos
los servicios relacionados con gimnasios, clinicas de nutricidn, spas, laboratorios médicos y
restaurantes saludables, principalmente.

Los negocios de acondicionamiento fisico requieren acciones concretas que sean pues-
tas en marcha por las empresas locales, para estar en condiciones de competir exitosamente
con los gigantes de la economia mundial (Aragén y Rubio, 2006). De este modo, necesitan
desarrollar estrategias solidas para las pequefias empresas, en lugar de imitar las tacticas de
las grandes corporaciones (Plummer, 1999).

En México estos negocios atienden al 2.8% de la poblacién, la cual es una cifra muy baja, en
contraste con Brasil y Argentina, por ejemplo (IHRSA, 1997). Sin embargo, las tasas de retencién,
que es el indice de mantenimiento de la repeticion de compra, son la preocupacién mas
grande que enfrenta la industria del fitness. La retencién actia como un multiplicador de la
rentabilidad. Una mejora del 2% en ésta, si permanecen constantes otras variables, puede

producir un aumento de hasta el 20% en la rentabilidad (Filo, Funk y Kostas, 2008).

Marco tedrico
La industria fitness inicia en Estados Unidos en 1998 con un ingreso promedio de crecimiento
de 9.6%, lo que se traduce en 2.3 millones de doélares. El nimero total de establecimientos
de salud aumenté ese aflo en un 7%, totalizando 15125 negocios en julio de 1999 (McCarthy,
1999; Plummer, 1999). A nivel macroeconémico, la acelerada expansién de esta industria se
sustenta en el crecimiento de las clases medias y en la necesidad de mantenerse activos. Has-
ta hace unos afnos, Sports World y Sport City eran las dos cadenas que dominaban esta in-
dustria de México, las cuales estaban enfocadas en un nivel adquisitivo mayor al promedio.
Sin embargo, desde la llegada en 2010 de los gimnasios de bajo costo, dirigidos a cualquier
clase, la industria se ha fortalecido.

La principal preocupacion del sector es la retencién, un término amplio que puede con-

ceptualizarse e investigarse de muchas maneras. Esta es la nocion de mantener una relacion,
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que puede ser con varios interesados, en algun aspecto de la organizacién o en la misma or-
ganizacién (Morgan y Hunt, 1994). La retencion es entendida, como se dijo, como el mante-
nimiento de la repeticién de compra; en el caso de los centros fitness, se refiere a la renovacion
de la cuota mensual (Watts, 2012).

La eficiente gestion de los centros fitness y sus clientes es el principal reto, siendo una
opcidn el desarrollo organizacional, encargado de fortalecer los procesos humanos, el cual
conlleva una aplicacién y una transferencia global de las ciencias de la conducta al desarrollo
planeado, al mejoramiento y al reforzamiento de las estrategias, estructuras y procesos que
favorecen la eficiencia de las empresas (Cummings y Worley, 2009). Otros autores introducen
la tecnologia y la investigacion como elementos importantes del desarrollo empresarial (Bur-
ke, 2008).

En un entorno como el actual, caracterizado por una economia globalizada, dinamica y
cada vez mas competitiva, las empresas necesitan encontrar procesos y técnicas de direccion
que les permitan desarrollar una gestién mas eficiente para, a su vez, lograr mejores resul-
tados (Aragdn y Rubio, 2005). Una respuesta es el desarrollo empresarial considerado como
la evolucion de las acciones llevadas a cabo por los administradores ante la influencia que el
medio ambiente ejerce sobre las empresas (Silva y Oliva, 2002).

Para una gestion eficiente en el desarrollo empresarial fitness se consideran pertinentes
los siguientes conceptos:

Gestion. Los problemas como la administracidon del club, oficina de negocios, superpo-
blacién, ambiente social, valor, recepcién y ambiente, son areas de gestién fundamentales
para el éxito del club (IHRSA 1997). Es necesario mejorar la eficacia empresarial para trabajar
con un negocio rentable. Sélo unas pocas empresas han conseguido imponerse con éxito
por un tiempo prolongado.

Servicio. La atencion al cliente debe ser veraz, concretay precisa, con un alto nivel de aten-
cién para que los clientes no sélo tengan una idea de un servicio, sino también de la calidad
del capital humano y técnico con los que van a establecer una relacién. En este caso se con-
sideran los horarios, la duracién de las clases y el precio.

Comunicacién. Los propietarios de los clubes deben utilizar las redes sociales y participar
con los socios, con el fin de construir relaciones duraderas e influir en sus comportamientos.
Las redes sociales han pasado de ser una tendencia en la comunicacién a ser la herramienta
protagonista del marketing, ya que facilitan la segmentacién y son altamente virales.

Recursos humanos (coach). El personal sigue siendo el problema nimero uno en instala-
ciones de salud y ejercicio (Plummer, 1999). El staff es el mayor responsable de la satisfaccion
o frustracién de los usuarios. En un sector donde la infraestructura y los equipamientos son

cada vez mas parecidos, la manera de interactuar con el cliente determina su experiencia con
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el servicio. Asi, la satisfaccién y motivacion del cliente interno repercutird de forma positiva
en la retencién de clientes y, por ende, en el éxito de la organizacién (Amah, 2009).

Instalaciones. Las poblaciones sedentarias a menudo describen la escena del club de salud
como intimidante y poco acogedor, uso de numerosos espejos, imagenes de entrenadores
semidesnudos y musculosos guidndolos a través de una instalacion llena de complejos equi-
posy miembros antisociales (IHRSA, 1997). Sin embargo, una de las definiciones mas generales
es la de instalaciones deportivas que, independientemente de su modo de gestion, ofrecen
una serie de servicios internos en espacios polivalentes o salas de fitness para que los usuarios
puedan realizar su practica deportiva, que les permiten asi mejorar su salud y sus condicio-
nes fisicas y psiquidtricas (Garcia, 2012).

Estos cinco indicadores tienen como objetivo eficienciar el desarrollo empresarial fitness
y tener un impacto en la competitividad. Segun Sandhusen (2002), la competitividad en los
servicios se da a través de actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o
venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo.
Una forma de cuantificar la competitividad esta en la rentabilidad, enfocada en medir el

rendimiento obtenido por la empresa (Garrido y Ihiguez, 2015).

Metodologia

La recopilacién inicial de datos incluyé una entrevista abierta al propietario de una empresa,
a profesionales del acondicionamiento fisico y a socios. Los entrevistados fueron voluntarios
determinados por su interés en el desarrollo de la industria. Se disefié un cuestionario de la
variable desarrollo empresarial fitness, compuesta por cinco indicadores de 21 items, con una
escala tipo Likert de cinco puntos y seis items de datos complementarios, la prueba de fiabi-
lidad del alfa de Cronbach (.880) y un alfa de Cronbach basado en elementos estandarizados
(.886). Para el andlisis de los datos se utilizé estadistica descriptiva.

En este sentido, la presente investigacion realiza un estudio mixto. La metodologia utili-
zada se dividi6 en dos etapas: primero se estudiaron acciones de desarrollo empresarial en la
empresa denominada F184, de septiembre de 2016 a agosto de 2017; después se aplicaron los
cuestionarios a la poblacién compuesta por los socios activos que pertenecen a ocho clubes
fitness identificados. Los criterios de seleccion fueron que estuvieran ubicados en el munici-
pio de Acapulco de Judrez, que tuvieran actividad exclusivamente fitness y una antigtiedad
operativa del club mayor a un afo, de acuerdo con el nimero de empleados (hasta diez), lo

cual arrojo una muestra de 192 socios.

Resultados y discusion
La presente investigacion define la variable de desarrollo empresarial fitness con cinco indica-

dores: gestion, servicio, comunicacion, recursos humanos (coach) e instalaciones. La empresa
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analizada de forma individual fue la denominada F184, asi como las ocho identificadas en el
sector fitness y consideradas como competencia de ésta. En F184 el género femenino mostré
una participacion de 67.35%, en semejanza con la competencia, con un 64.29%, por lo que
se considera que este sector estd dominado por el género femenino; sin embargo, no se de-
berian descartar estrategias que atraigan la participacién masculina.

Enrelacion con la edad, los tres rangos con mayor participacién fueron de 27 a 33 (31.43%),
de 20 a 26 (28.57%) y de 34 a 40 afios (25.71%), siendo la edad de 20 a 40 la que tiene una par-
ticipacion del 85.71%. Con respecto a la actividad econémica que desarrollan, el 78.57% de
los socios son activos econdmicamente y un 21.43% son estudiantes, siendo estos ultimos
no prioritarios para el sector, debido a que el pago de su cuota o permanencia esta sujeta a
una tercera persona.

Con respecto a la permanencia de uno a siete meses, la empresa F184 tiene el 53.06%y la
competencia el 72.86%. Los resultados obtenidos validan la problematica del sector, en donde
los socios leales en F184 Unicamente son el 12.24%, y en la competencia, el 714%, considera-

dos aquellos que tienen una permanencia en el club mayor a dieciocho meses.

Gestidn empresarial fitness

Los administradores requieren aplicar técnicas estratégicas para dirigir el rumbo que conviene
a cada empresa para asegurar su crecimiento, estabilidad y progreso, de manera que pue-
dan continuar proporcionando los bienes y servicios requeridos por sus clientes (Silva y Oli-
va, 2002). En los ultimos afos hemos asistido a la emergencia de nuevas formas de competir
que desafian la vision tradicional y la estrategia empresarial: novedosos modelos de negocio
que explotan las oportunidades que brindan cambios estructurales, para tomar ventaja de
las vulnerabilidades de las empresas establecidas (Casadesus-Masanell y Ghemawat, 2004).

Los resultados se desglosan de acuerdo con cada indicador:

Gestidn. Existe una diversidad de factores que determina la retencidn de los socios en las
empresas del sector fitness; sin embargo, la gestion es fundamental para el éxito del sector,
porlo que se desarrollaron e implementon los criterios de misidn, visidn, valores, organigrama
y formatos varios para la medicidn de socios, estancias, visitas, peso inicial, resultados e ingre-
sos monetarios. En la encuesta, los resultados en la opcién Muy Bueno fueron, para F184, de
32.65%, y para la competencia, de 27.14%, lo que muestra un mejor resultado para la primera.

Servicio. El ser competitivo hoy en dia significa tener caracteristicas que nos hacen ser reco-
nocidos entre un grupo de empresas que se encuentran en un mismo mercado (Porter, 2002).
En este rubro, F184 obtuvo un 57.14% en la categoria Muy Bueno, 22.45% en Bueno y 20.41% en
Regular, y la competencia, 67.14%, 10% Yy 22.86%, mostrando ésta un ligero mejor resultado.

Se realiz6 la estrategia de diversificacion de clases (salsa, yoga y zumba), la cual fue re-

chazada por los socios, por lo que se retomo la especializacion en fitness pero en distinta
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modalidad (lugares al aire libre). Se hizo una ampliacién de horarios sin ningun resultado fa-
vorabley se identificaron horarios especificos matutinos, de 7:00 a 9:00, y vespertinos, de 5:00
a 9:00. Este proceso de adaptacién a las nuevas demandas se estd asociando con un proceso
de comercializacion de servicios deportivos y con dnimo de lucro (Teva, 2012).

Comunicacién. En la actualidad hablar de comunicacion hace referencia a las redes socia-
les. A través del marketing con orientacion hacia la comunicacion se obtiene un impacto po-
sitivo relevante en los clientes activos y en los clientes potenciales. Respecto a este indicador,
F184 obtuvo un 24.49% en el rubro Muy Bueno, resultado semejante al de la competencia
(25.719). Las empresas cuentan con un perfil en Facebook, pero no existe una interaccion con
sus usuarios. Asimismo, manifiestan tener un grupo de WhatssApp entre socios, aunque sin
participacion del coach o gerente del club; pero en general no cuentan con algun medio de
comunicacién fuera del club.

Recursos humanos (coach). Uno de los indicadores en el desarrollo empresarial es el recurso
humano, enfocado en el entrenador o coach, debido al alto grado de interaccién que tiene
con los socios para su permanencia en el club. Respecto de este indicador, los resultados
muestran tendencias similares: para F184 fueron 32.65%, 36.73% Yy 30.61%, y para la compe-
tencia, 31.43%, 20% Yy 45.71% en las categorias mencionadas, respectivamente, porcentajes
que cubren mas del 90% de la poblacién estudiada. Las estrategias implementadas por par-
te de F184 fueron la capacitacion y actualizacion, si bien éstos fueron conceptos irrelevantes
para el socio. Adicionalmente, se disefié un bono de permanencia para el coach de acuerdo
con el porcentaje de retencién de socios.

Instalaciones. Han incursionado empresas multinacionales en todos los ambitos: provee-
dores, capacitadores y empresas relacionadas, y esto ha permitido un mayor apoyo para las
nuevas empresas que incursionan en este rubro ofreciendo espacios con equipo innovador.
Para F184 se evalué las instalaciones como Malo (28.57%) y Muy Malo (16.33%), y la competen-
cia obtuvo Malo (21.43%) y Muy Malo (32.86%). A pesar de haber realizado una ampliacién de
sus instalaciones, cambio de imagen en el club y adquisicién de nuevo equipo cardiovascu-
lar, fue el indicador mas bajo tanto para F184 como para la competencia.

En ninguno de los cinco indicadores hubo una diferencia mayor del 10% entre la empresa
F184 y la competencia, y en ambos casos, los socios mostraron mas interés por los indicado-
res de servicio, comunicacidn y recursos humanos. Los indicadores de gestion e instalaciones
no arrojaron ningun dato relevante, pero se observé que, a mayor tiempo de permanencia,
mayor presencia de aburrimiento en los socios con estancias mayores a dieciocho meses y
evaluaciones mas bajas en todos los indicadores.

Rentabilidad. El andlisis de la informacién de F184 en este rubro comprende el periodo de
enero de 2016 a diciembre de 2017. El primer afio corresponde a la implementacion de estra-

tegias y el segundo refleja el impacto de las estrategias en el desarrollo empresarial fitness.
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En F184, la retencion en promedio en 2016 fue del 50% y en 2017 se incrementé al 72%,
que generd un ingreso promedio por socio de $641y $710, respectivamente, que muestra
un incremento del 10%. De acuerdo con los costos variables y fijos, se obtuvo un punto de
equilibrio de $47531.04 en 2016 y $35752.44 en 2017, siendo éste el ingreso minimo que debe
tener el club de forma mensual. Sin embargo, Uinicamente se superan en seis meses, lo que
deja el resto del aio en una posicion incierta respecto a la estabilidad financiera.

En relacién con el andlisis de rentabilidad, el porcentaje obtenido corresponde a las ven-
tas que se encuentran reflejadas en las utilidades que produce la empresa. El resultado mas
bajo en diciembre de 2016 fue de 25%, y en julio de 2017, de 42%, el cual muestra una sustan-
cial mejoria. En cuanto a los resultados mas altos, estuvieron en enero de 2016, con un 55%,
y en enero, febrero y octubre de 2017, con un 69% cada mes, es decir, por cada ingreso que
obtuvo la empresa, un 69% se vio reflejado en utilidades.

Las estrategias desarrolladas se muestran en los resultados financieros obtenidos por la
empresa, ya que se brindé mayor estabilidad a la razén financiera de rentabilidad-utilidad
neta y durante siete meses se obtuvieron margenes en el rango del 60% al 69%. El resultado

estd sujeto al seguimiento de las acciones implementadas dentro de la empresa.

Conclusiones

La presente investigacién define un modelo de desarrollo empresarial fitness a través de cinco
indicadores: gestidn, servicio, comunicacion, recursos humanos (coach) e instalaciones, iden-
tificando que éste es un sector dominado por el género femenino, con edades entre 20y 40
anos. El 63% de los socios permanecen hasta siete meses, lo que deja un sector vulnerable e in-
ciertoy genera dos mercados potenciales para la industria: socios por primera vez y exsocios.

Los indicadores mejor evaluados e identificados en los diferentes rangos de tiempo en
el club fueron los de servicio, recursos humanos y comunicacién. La principal caracteristica
en el rubro de servicio es la apertura en los horarios y dias acordados; en recursos humanos,
éste es el principal indicador de retencion por el contacto directo con los socios; en relacion
con la comunicacién, se comprob6 que, a mayor interaccién con los socios a través de redes
sociales, la permanencia de los socios se conserva.

Los indicadores de gestidn e instalaciones no arrojaron ningun dato relevante. Sin em-
bargo, se consideran indicadores focalizados en socios con mayor permanencia, enfocados
en instalaciones y equipo, asi como en requerimientos de nuevas clases, rutinas o coach, ya
que, debido al tiempo de permanencia, éstos inician una etapa de aburrimiento.

La retencién en promedio en 2016 (50%) y 2017 (72%) generd un punto de equilibrio en
2017 de $35752.44, ingreso que no se cubre. La renta y los sueldos son los principales costos
fijos. Se trata de un autonegocio, destinado a emprendedores coach que no tienen que pa-
gar sueldos y que desarrollan sus actividades en lugares publicos con cuotas diarias para sus

participantes para evitar cubrir el costo de la renta.
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Finalmente, el negocio del club es rentable, ya que el ingreso genera hasta un 69% de uti-
lidades, aunque muestra poca estabilidad debido a la incertidumbre en la permanencia de
los socios. Teniendo en cuenta este panorama, es necesario establecer un desarrollo empre-
sarial fitness a través de los indicadores de gestion, servicio, comunicacion, recursos humanos

e instalaciones, para brindar mayor certidumbre y estabilidad a los empresarios del sector.
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