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Resumen

México enfrenta problemas en el sector de servicios privados, incluyendo baja calidad, altos
precios, falta de transparencia y regulacion inadecuada. La implementacion de la logistica de
servicios se debe enfocar en ofrecer un servicio de alta demanda y un trato personalizado que
cumpla con las necesidades y expectativas requeridas. Al establecer las normas en gestion de
calidad y los procesos efectivos en la logistica de servicios contribuyen significativamente al
crecimiento y éxito de la institucién. Es importante que las organizaciones del sector deportivo y de
servicios prioricen la creacién en procesos integrales para mejorar la experiencia del cliente y
lograr el éxito a largo plazo, lo cual contribuye al crecimiento profesional de esta misma. El
presente articulo se investiga la relacién entre logistica de servicio y la satisfaccién del cliente en
una escuela de artes marciales, ya que esta refiere a la planificacién y control de los procesos y
actividades relacionadas con la prestacion de servicios de ensefianza, esparcimiento en la cultura
fisica y el deporte. La metodologia incluye instrumentos de recopilacion como: Diagndstico DAFO +
Cadena de Valor, Benchmarking, Reingenieria de procesos, Implementacién de KPIs, PDCA. Para
ejecutar la cadena de valor disefiada por Porter con el fin de identificar oportunidades y amenazas
en el mercado, puesto que esta contiene estrategias particulares que las empresas analizan para
obtener una mayor ventaja. Esto incluye la gestion de recursos humanos, materiales y financieros,
asi como la coordinacién de eventos y diligencias para garantizar una experiencia de alta calidad
para los estudiantes.

Palabras clave: Planificacion, Servicio, Calidad, Inclusién social, Necesidades basicas.

Abstract

Mexico faces problems in the private services sector, including low quality, high prices, lack of
transparency, and inadequate regulation. The implementation of service logistics should focus on
offering a high-demand service and personalized service that meets the required needs and
expectations. Establishing quality management standards and effective processes in service
logistics significantly contribute to the institution's growth and success. It is important for
organizations in the sports and services sectors to prioritize the creation of comprehensive
processes to improve the customer experience and achieve long-term success, which contributes to
the professional growth of the school. This article investigates the relationship between service
logistics and customer satisfaction in a martial arts school, as it relates to the planning and control
of processes and activities related to the provision of teaching and recreational services in physical
culture and sports. The methodology includes data collection tools such as: SWOT Analysis +

Value Chain, Benchmarking, Process Reengineering, KPI Implementation, and PDCA. To execute



the value chain designed by Porter in order to identify opportunities and threats in the market, since
it contains specific strategies that companies analyze to obtain a greater advantage. This includes
the management of human, material and financial resources, as well as the coordination of events
and diligences to guarantee a high-quality experience for students.

Keywords: Planning, Service, Quality, Social inclusion, Basic needs.



INTRODUCCION

La logistica ha beneficiado a millones de personas a nivel mundial a lo largo de la historia, y sus
raices retoman al siglo XVIII con Carl von Clausewitz, considerado uno de los pioneros de este
campo. Sin embargo, es importante mencionar que es mas conocido por sus contribuciones a la
teoria militar y estrategia. Aunque su trabajo impacto en aspectos logisticos relacionados con la
guerra, hay otros personajes histéricos y contemporaneos como: Mauricio de Sajonia (1697-1750),
Federico Il de Prusia (1740-1786) y el mas conocido Sun Tzu (siglo V a.C) que también han hecho
aportaciones significativas al campo de la logistica. Por otro lado la definicién oficial de esta, fue
dada por el CSCMP (Council of Supply Chain Management Professionals) pero una muy similar fue
otorgada por el profesor Donald J. Bowersox en su libro Logistical Management, ya que la describe
como la gestion integral del flujo de materiales, productos e incluso informacion desde la fuente
hasta el cliente final, asegurdndose de alguna manera que llegue de una forma tanto eficiente
como efectiva. Bowersox J. (1968), Council of Supply Chain Management Professionals (2013)

La logistica de servicios se divide en publico y privado, enfocandose en brindar apoyo a empresas
que ofrecen servicio en cultura fisica y del deporte, restaurantes, comida répida, educacion,
medicina, entretenimiento, bancarios, transporte, asesoria, entre otros, sobre todo porque el
servicio es crucial dentro de la organizacion, sea esta grande, medina, pequefia 0 microempresa.
La calidad en la prestacion de servicios es clave para satisfacer las necesidades del cliente, y es
por eso que Philip Kotler (2000) menciona que los servicios son acciones 0 prestaciones
intangibles que una persona o empresa ofrece a otra, y su calidad depende de como satisfacen las

necesidades del cliente.

El presente proyecto tiene como objetivo investigar la relacion entre logistica de servicio y la
satisfaccion del cliente en una escuela de artes marciales, ya que esta refiere a la planificacion y
control de los procesos y actividades relacionadas con la prestacion de servicios de ensefianza,

esparcimiento en la cultura fisica y el deporte.

Con el fin de comprender de manera integral el tema en estudio, el marco de referencia son tres

teorias, propuestas por psicélogos, ya que aportan elementos clave para esta investigacion:

e Teoria de la motivacion, propuesta por Abraham Maslow (1943): estipula que las
necesidades impulsan al ser humano a cubrirlas iniciando con las basicas en alimentacion,
agua, refugio, etc. Hasta llegar a la Ultima etapa que es satisfacer la autorrealizacion,
aplicandolo a la escuela de artes marciales, se logra al obtener el primer Dan, es decir,
puede influir en la participacién, el rendimiento y la retencion de los estudiantes. Al

entender y aplicar las teorias de la motivacién, los maestros pueden ayudar a los
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estudiantes a alcanzar sus objetivos y a desarrollar una pasiéon duradera por las artes
marciales.

e Teoria de la respuesta estimulo, planteada por Edward Thorndike (1898): menciona las
respuestas que son seguidas de una consecuencia satisfactoria, o el aprendizaje se
produce a través de estimulos y respuestas. También es conocida como la “Ley de efecto”.
Aplicada en la escuela de artes marciales, mejora la ejecucion, aumenta la confianza y
reduce errores. Al entender y aplicar esta teoria, los maestros pueden crear un ambiente
de aprendizaje efectivo y ayudar a los estudiantes a alcanzar sus objetivos.

e Teoria de aprendizaje, establecida por Ivan Paviov (1890): busca entender cémo
aprendemos y procesamos nueva informacién en aplicaciones préacticas con el
conductismo en el comportamiento de los estudiantes hacia los maestros, el cognitivismo
en la forma de almacenar informacién de las clases en nuestra mente, y el constructivismo
en la comprension a través de la experiencia en cada grado. Esta es fundamental en una
escuela de artes marciales, ya que puede influir en la forma en que los estudiantes
aprenden y procesen la informacion. Al comprender y aplicar las teorias de aprendizaje, los
maestros crean un ambiente de aprendizaje efectivo y ayudar a los estudiantes a alcanzar

sus objetivos.

METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion es de tipo cualitativo, ya que busca comprender la experiencia y percepcion de
los clientes en relacién con la logistica de servicio en una escuela de artes marciales. Es un
estudio comparativo y transversal, considerando que se reuniran datos en un momento especifico
y se compararan diferentes aspectos del servicio. Ademas, es un estudio de campo, dado que se
recopilaran datos en el entorno natural de la escuela. Se utilizaran encuestas para analizar las
experiencias y opiniones de los clientes, siendo esta una institucion mediana con 600 personas,

conformada por 300 estudiantes, 10 empleados y 290 padres de familia.
ALCANCE

El estudio es comparativo porque busca determinar la relacion entre la logistica de servicio y la
satisfaccion del cliente en una escuela de artes marciales, analizando cémo estos factores influyen

en su competitividad en el mercado.



DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion tiene un disefio no experimental, transversal y de campo, donde se toman datos
directamente en la escuela, en un momento especifico, mediante encuestas y cuestionarios, sin

intervencion en las variables estudiadas.
OBJETIVO GENERAL

Analizar la relacion entre la logistica de servicio y la satisfaccion del cliente en una escuela de artes
marciales, aplicando el modelo de la cadena de valor de Porter como herramienta para identificar

areas de mejora.
OBJETIVO ESPECIFICO

1) lIdentificar los procesos logisticos clave en la prestacion del servicio dentro de la escuela.

2) Evaluar el nivel de satisfaccion de los estudiantes y/o padres en relacion con los servicios
recibidos.

3) Aplicar el modelo de la cadena de valor para detectar oportunidades de mejora en los
servicios prestados.

4) Interpretar los hallazgos para proponer estrategias competitivas basadas en las 5 Fuerzas

de Porter.

En cuanto a la cadena de valor de Michael Porter, la metodologia consiste en 5 pasos, los cuales
son: diagnostico inicial del FODA junto la cadena de valor de Porter, analisis benchmarking,

reingenieria de procesos, KPI's y ciclo de mejora continua PHVA.

Paso 1: Diagnéstico inicial (DAFO + Cadena de Valor de Porter)

En el competitivo mundo de las artes marciales, es fundamental que las escuelas de karate
cuenten con un plan sélido para alcanzar el triunfo. Para lograrlo, es necesario realizar un examen
exhaustivo de los factores internos y externos que pueden influir en el desempefio de la academia.
A continuacion, presento un andlisis FODA/DAFO (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas) que permita identificar las areas de mejora y desarrollar estrategias efectivas para

impulsar el crecimiento y el desempefio de esta misma.



Figura 1.

FODA Escuela de karate.

FORTALEZAS

Ambiente motivador.

Variedad de clases

Programas  de  entrenamiento
personalizados

Profesores experimentados en el
arte marcial

Instalaciones adecuadas.

Nota: Desarrollo propio.

OPORTUNIDADES

Reconocimiento  a  nivel
nacional

Crecimiento en la
comunidad

Alianzas  estratégicas con
organizaciones comunitarias
o centros de salud vy
bienestar, entre otros.

Marketing digital.

Programas para jovenes con
discapacidades

DEBILIDADES

Falta de planeacion
Instructores nada empaticos.
Falta de comunicacion

Falta de seguimiento a los
estudiantes

No hay un programa de
evaluacion adecuado

Falta de flexibilidad por parte
del personal

Insatisfaccion de los
estudiantes

Reputacion

AMENAZAS

Competencia de otras
escuelas de karate en la
localidad.

Competencia de otras artes
marciales (taekwondo, kung
fu, etc.)

Comunicacién digital.

Uso de aplicaciones o
software.

Servicios integrales.

La escuela muestra tener un equipo sdlido de entrenadores y una comunidad activa, lo que nos da

una base sodlida. Sin embargo, se debe trabajar en mejorar la visibilidad y recursos para

mantenerse competitivos y aprovechar las oportunidades de crecimiento.

Michael Porter en la cadena de valor, analizo los procesos internos de la academia, que se dividen

en actividades primarias y de apoyo.

Actividades primarias:

v' Ensefianza y entrenamiento de karate

v' Clases y talleres para diferentes niveles y edades

v Preparacion para competencias y torneos

v Certificacién y graduacion

v/ Eventos y actividades comunitarias

Actividades de apoyo:

v" Administracién y gestion de la escuela

Mantenimiento de las instalaciones y equipo

Gestion financiera y contabilidad

v
v Marketing y promocion de la escuela
v
v

Gestion de recursos humanos



Paso 2: Andlisis de benchmarking
La escuela de karate a comparacién con otras academias, tiene las herramientas necesarias para

poder alcanzar su maximo potencial. A continuacion, presento una tabla examinando algunos

puntos clave que destacan nuestras ventajas y areas de mejora.

Tabla 1.

Benchmarking en la escuela de karate.

Criterio de | Escuela de | Escuela de | Escuela de | Nuestra escuela

evaluacion karate taekwondo kung fu

Calidad de la | Llena las | Llena las | Llena las | No satisface las

ensefianza expectativas de los | expectativas de los | expectativas de los | expectativas
estudiantes estudiantes estudiantes

Infraestructura Dojo moderno y | Dojo moderno y | Dojo béasico Dojo moderno y

y equipamiento

equipado

equipado

equipado

Comunicacion y

Comunicacion

Correo electrénico

Comunicacion

Buzén de quejas

atencién al | constante con | WhatsApp regular con padres | en correo
cliente en redes padres y alumnos: y alumnos: electrénico
soElEs Facebook, Facebook,

Instagram, Whats Instagram,

app WhatsApp
Eventos y | Torneos y | Torneos y | Torneos y | Torneos y
competiciones seminarios seminarios seminarios seminarios

frecuentes regulares regulares esporadicos
Organizacién de | Calendarios de | Sistemas de | Calendario fisico y | Calendario fisico
clases y | clases bien | reservas en linea digital
eventos estructurado
Recurso MindBody: Jackrabbit Class: | Zen Planner: | Excel
tecnoldgico Gestiona Plataforma que | Gestiona la

membresias, permite gestionar | escuela, clases,

pagos, clases, | clases especificas | pagos, incluyendo

hasta membresias

comunicaciéon con

estudiantes

Nota: Desarrollo propio.

Se visualiza en la tabla anterior, claramente las fortalezas y debilidades en comparacion con otras
academias del mismo deporte o de otros, lo que ayuda a enfocar los esfuerzos en areas

especificas para destacar en el mercado.



Paso 3: Reingenieria

Con base a la cadena de valor, considere las 5 actividades primarias, las cuales son las siguientes:

Acciones para mejorar:

e Simplificar y automatizar procesos administrativos para reducir la burocracia y mejorar la

eficiencia.

e Implementar un sistema de mantenimiento preventivo para las instalaciones y equipo.

e Desarrollar programas de ensefianza y entrenamiento personalizados para diferentes

niveles y edades.

e Invertir en marketing y promocion para atraer a nuevos usuarios

Paso 4: Desarrollo de los Indicadores KPI’s.

Tabla 2.

Indicadores KPI’s.

Elaboracion propia
Basada en
encuesta realizada.
Gréfica 8: Falta de
protocolo y

consecuencias.

Area de valor: Busqueda de inconformidades

Indicador: Encuesta de inconformidad

Férmula: (No. R. mas seleccionadas /No. encuestados)*100
(217/234)*100=92.7%

Interpretaciéon: Toda aquella respuesta repetida con un intervalo mayor a
92.7% o mostrando el porcentaje mas alto, serd& denominado como

prioridad de enfoque.

Jakob Nielsen
(2000)

Gréfica 7: Vias de
comunicacion para
estudiantes, padres

y empleados

Area de valor: Via de comunicacion

Indicador: Diversidad de canales de comunicacién

Férmula: (No. R. mas seleccionadas/No. encuestados)*100
(172/234)*100= 73.5%

Interpretaciéon: Los resultados muestran que los encuestados asumen
gue el correo electronico es el canal de comunicacion més disponible
para expresar sus inquietudes. Se puede evaluar la efectividad de los
otros canales de comunicacién y considerar si es necesario ampliar o

mejorar la comunicacion en estos aspectos.

Encuesta de

satisfaccion

Area de valor: Insatisfaccion del cliente

Indicador: indice de insatisfaccion del usuario

Formula: [(No. R. seleccionadas “Bueno” x 10) + (No. R. seleccionadas
“Regular” x 0.5)+ (No. R. seleccionadas “Malo” x 0)] / No. Encuestados
103*100

[(25x1)+(49x0.5)+(29x0)]/103=0.48x100=48% resultado Detractor.

Interpretacién:




BUENO REGULAR MALO
25 49 29

Los resultados de la encuesta Detractores (0-6) significa alumnos
insatisfechos son el 76% que representan 78 alumnos, desglosados los
datos alumnos regulares son el 48%, junto con el grupo que evalu6 como
malo son el 28% corresponden a los insatisfechos, ya que solo el 24% es
el valor bueno, que respondi6 sentirse bien con las clases. Estos
resultados sugieren que se necesitan mejoras en las clases para poder
aumentar la satisfaccion de los estudiantes y asi abordar sus

preocupaciones.

Nota: Desarrollo propio.

Paso 5: Ciclo de mejora
Walter Shewhart con su modelo PHVA el cual consiste en Planificar, Hacer, Verificar y Actuar,
busca la mejora continua dentro de las organizaciones en sus procesos y/o productos. Se han

establecido para este proyecto:

Figura 2.
Ciclo PHVA en la escuela de karate.

Planificacion Verificar
Mejo.rar -|-a Analisis de
organizacion
oAz datos Actuar Se repite
Hacer recopilados
escuela Ontim y evaluar el Implementar
ptimizar y progreso ajustes segtin
simplificar las
procesos necesidades y
administrativos resultados

Nota: Desarrollo propio.
RESULTADOS Y DISCUSION
La investigacion es de tipo cualitativa, ya que busca comprender la experiencia del cliente dentro

de la escuela de artes marciales desde su perspectiva. Es un estudio transversal utilizando



encuestas para recopilar datos. Esta instituciéon cuenta con 300 estudiantes, 10 empleados y 290

padres de familia, lo que nos da un total de 600 personas.

Tabla 3.

Formula William G. Cochran.

n=[N (z°)(p)(a)]
[N-1(e*)+2(p*q)
William G. Cochran (1977)

n= Tamafio de la muestra n=234
N= Tamario de la poblacion N=600
z=Nivel de confianza deseado 95%=1.86 z=3.8416
p= Probabilidad del mercado a favor p=50

g= Probabilidad de mercado en contra g=50
e=Margen de error =5 e=25

n=[600(3.84°)(50)(50)]
[600-1(25%)+3.84(50)(50)

Nota: Desarrollo propio.
Los resultados de la muestra finita dan un total de 234 personas por encuestar, elabore el
cuestionario con base a los 4 objetivos especificos para aplicar a 125 alumnos, 4 empleados, y 105

padres de familia, detallando la informacion en cada gréafica correspondiente:

Gréfica 1.

Consecuencias de castigos excesivos en el progreso académico.

@ ~) Fomenta |a disciplina y el respeto
hacia |a autoridad

@ B) Genera un ambiente de desconfianza
¥ temor, contraviniendo principios
basicos de respeto y derechos humanos
C) No tiene un impacto significativo en
el ambiente escolar

@ D) Ayuda a mejorar el rendimiento
académico de los estudiantes

Nota: Desarrollo propio.



El 89.3% afirma que, al implementar castigos severos e innecesarios en el avance de grado,
genera un ambiente de desconfianza y temor teniendo un impacto negativo, mientras que el 9%

menciona que fomenta la disciplina y el respeto hacia la autoridad.

Gréfica 2.

Dominar un arte marcial, estrategias para alcanzar el éxito.

@ A) Enfocarse exclusivamente en la
técnica y la perfeccion de movimientos

@ B) Combinar el entrenamiento fisico con
el desarrollo mental y emocional

0 C) Establecer metas a corto plazo y
evaluar el progreso constantemente

@ D) Seguir un enfoque tradicional v
respetar la autoridad del instructor sin
cuestionar

Nota: Desarrollo propio.

El 70.5% menciona que establecer metas a corto plazo y evaluar el progreso constante, puede ser
la estrategia mas efectiva para optimizar el progreso y alcanzar los objetivos dentro de la
academia. Por otro lado el 26.5% afirma el combinar el entrenamiento fisico con el desarrollo

mental y emocional.

Grafica 3.

Retos en la planificacion de eventos de graduacion.

@ A) Falta de financiamiento para realizar
los eventos

@ B) Ausencia de profesores calificados
para guiar a los alumnos
@ C)Falta de estructura y ausencia de
informacion clara y oportuna sobre

fechas y horarios

@ D) Desinterés de los alumnos y padres
en los eventos

Nota: Desarrollo propio.



El 79.1% sugiere que el principal problema en la organizaciéon de eventos suele ser la falta de
planificacién y ausencia de informacion clara, lo cual genera una experiencia deficiente para los

participantes y el 7.7% concluye que es el mismo desinterés de los alumnos y padres de familia.

Gréfica 4.
Bienestar estudiantil y rendimiento académico.

@ A)Mejora en la motivacion v &l
compromiso con sus estudios

@ B) No tiene un impacto significativo en
5U bienestar o rendimiento académico

@ C) Incremento en el estrés, la ansiedad
¥ la disminucion del rendimiento
académico

@ D) Desarrollo de habilidades resilientes
¥ mayor independencia

Nota: Desarrollo propio.

El 84.1% hace referente a que en el bienestar y el rendimiento académico de los estudiantes es un

aumento en el estrés y la ansiedad, lo que puede llevar a una disminucién en la motivacion.

Grafica 5.

Actitud del docente y su impacto.

@ A) Afecta negativamente la experiencia
educativa y la percepcion de calidad del
sernvicio

@ B) No tieng un impacto significativo en
la experiencia educativa

0 C)Mejora |a disciplina y el respeto hacia
la autoridad

@ D) Fomenta la competencia y el
rendimiento académico entre los
estudiantes

Nota: Desarrollo propio.
El 93.2% estipula que una actitud deficiente por parte de algunos maestros hacia los alumnos
puede generar un ambiente de aprendizaje negativo, disminuir la motivacion y la confianza de los

estudiantes.
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Gréfica 6.

ISO 9001:2015 en educacién: mejora continua.

@ A) Establecer estandares para la
evaluacion del desempefio docente
@ B) Proporcionar lineamientos para la
implementacion de tecnologias
educativas
C) Regular el contenido curricular de los
w programas educativos
@ D) Mejorar la calidad del servicio de
enzefianza mediante la gestion de
procesos y la satisfaccion del cliente

Nota: Desarrollo propio.

El 85% respondioé que el propdsito principal de la ISO 9000-2015 en el contexto de la educacion es
establecer un sistema de gestion de la calidad, la cual permita a las instituciones mejorar
continuamente la calidad de sus servicios con la finalidad de aumentar la satisfaccion de los
estudiantes y otras partes interesadas, mientras que el 7.3% respondié en establecer estandares

para la evaluacion del docente.

Gréfica 7.

Vias de comunicacion para estudiantes, padres y empleados.

@ 4) Correo electronico

@ B) Solo a través de reuniones
individuales con el personal
administrative
) Hablar con los docentes

@ D) Mediante un buzon de sugerencias
ananima en linea o fisico

Nota: Desarrollo propio.

El 73.5% estipula que los canales de comunicacién disponibles para que los estudiantes, padres o
personal puedan expresar sus inquietudes o preocupaciones de manera efectiva incluyen el correo
electrénico, mientras que un 9% voto por hablar con los docentes, a la par otro 9% mediante un

buzén de sugerencias y el Ultimo 8.5% voto solo mediante reuniones individuales con el personal.
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Gréfica 8.

Falta de protocolo y sus consecuencias.

@ A) Mejora la eficiencia en la resolucion
de conflictos y la toma de decisiones

@ B) Dificulta la resolucion de conflictos y
la mejora continua de los servicios
ofrecidos

@ C) Mo tiene un impacto significative en
la calidad de los servicios ofrecidos

@ D) Fomenta la comunicacion abierta y la
colaboracion entre los miembros de la
comunidad educativa

Nota: Desarrollo propio.

El 93.1% sugiere que el principal impacto de no tener un protocolo formal para la atencion de
guejas, genera dificultad en la resolucién de conflictos y la mejora continua de los servicios

ofrecidos.

Gréfica 9.

Excel en la educacion.

® 4) La falta de seguridad y
confidencialidad

@ B)Laineficiencia en el manejo de datos
es el principal desafio

@ C) La falta de integracion con otras apps

@ D) Desconozeo donde registran |a
informacion

Nota: Desarrollo propio.

El 66.7% estipula que el principal desafio que enfrenta la instituciéon educativa al utilizar hojas de
célculo en Excel, es la falta de integracién con otras apps. El 14.3% respondio por la ineficiencia en
el manejo de datos. El 10.4% desconoce donde registran la informacion, y el ultimo 8.7% vota por

la falta de seguridad y confidencialidad.
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CONCLUSIONES

En este estudio, se analiza la relacién entre la logistica de servicio tomando en cuenta la norma
ISO 9001-2015 la cual se enfoca en ayudar a las organizaciones a demostrar sus capacidades
para proporcionar productos y/o servicios que cumplan con los requisitos de los clientes, con sus
respectivas clausulas: la “4” contexto de la organizacion, “5” liderazgo, “6” planificacion, “7” soporte,
“8” operacion, “9” evaluacion del desempefio y la “10” mejora, junto a la norma ISO 45001, esta
nos indica acerca de los sistemas de gestion de la salud y seguridad en el trabajo. Mejorando la
consistencia en la entrega del servicio reduciendo la variabilidad y la satisfaccién del cliente en una
escuela de artes marciales, solucionando cada indicador, se implementa un sistema de
retroalimentaciéon y accién correctiva para abordar las causas de las inconformidades mas
comunes, amplio y mejoro los canales de comunicacién con los usuarios y establezco un plan para
abordar las areas especificas que generan satisfaccion en los clientes y lo controlo mediante
indicadores clave de rendimiento y seguimiento periédico, aplicando el Modelo de la Academia de
Defensa Personal y el Proceso que se desprende de éste, como herramienta para identificar y
solucionar areas de mejora.

Figura 3.

Modelo de la Academia de Defensa Personal.

1)Nivel de
servicios
logisticos
ofrecidos en la
escuela.

2) Nivel de
satisfaccion de

Nota: Desarrollo propio.

13



Es importante el analizar y disefiar el modelo enfocado en la academia de defensa personal, de
acuerdo a las necesidades de ésta, y con base a sus recursos en: infraestructura, con el personal
que posee y lo monetario disponible, para tomar las decisiones que favorezcan a la escuela a
través de especificar el proceso que brinda las acciones estandarizadas y efectivas para lograr los

objetivos especificos.

Proceso en la Academia de Defensa Personal
Etapa 1. Nivel de servicio logistico ofrecidos en la escuela

e Inscripcion y registro de estudiantes
e Evaluacion y seguimiento del desempefio
e Comunicacién con usuarios
e Administracion de recursos y materiales
e Organizacién en fechas de eventos importantes
e Asociaciéon con organizaciones importantes
e Entrega de reconocimientos por el esfuerzo como alumno y acciones humanas
extraacadémicas
e Crear retos motivacionales en cada clase para integrar a cada grupo y su maestro
e Incluir servicios de apoyo holistico
o Planeas de acondicionamiento fisico también para la comunidad

o Asesoramientos nutricionales y psicologos en la misma escuela

Etapa 2. Nivel de satisfaccion de los estudiantes y/o padres en relacién con los servicios recibidos.

e Indicador: Encuesta de inconformidad, es prioritario atender los siguientes
insatisfactorios que son:

1. Afecta negativamente a la experiencia educativa

Solucién: Crear programas personalizados de ensefianza y entrenamiento al
mismo tiempo que se simplifican y se automatizan los procesos
administrativos, permitiendo asi una mejor experiencia mas adaptada para

cada alumno.
2. Dificulta la resolucién de conflictos y la mejora del servicio

Solucion: Mejorar la comunicacion al mismo tiempo que se simplifica los
procesos administrativos, para que asi, el personal pueda enfocarse mas en la

atencién al cliente, lo que contribuye a resolver conflictos de manera mas agil.
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3. Genera ambiente de desconfianza

Solucién: Fomentar la transparencia y la comunicacion, asi mismo tener
acceso a informacién precisa, actualizada, pero sobre todo clara utilizando un
lenguaje sencillo para los estudiantes y padres de familia.

¢ Indicador: Diversidad de canales de comunicacion
Solucioén: correo electronico es el canal de comunicacién mas disponible con un
73.5% pero para incrementar la comunicacién al 100% se crean grupos de
WhatsApp por cada grupo y nivel de clase con los alumnos y padres de familia.

e Indicador: indice de insatisfaccién del usuario.
El resultado es del 48% siendo un resultado Detractor, es decir el 76% estan
insatisfechos que representan a 78 alumnos, presentan inconformidad con las
clases de karate, ya que solo un 24% respondi6 sentirse bien con estas.
Solucién: Aplicar cada semana este indicador y personalizar cada inconformidad
para solucionarla en el momento e idear un proceso de quejas para solucionar
cada una, prever que se repita la inconformidad y erradicarla de la escuela, para

alcanzar el 100% de satisfaccion a lo largo de cada semana.

Etapa 3. Aplicar la cadena de valor para detectar oportunidades de mejora.

a)

b)

c)

d)

Planificacién: Norma ISO 9001-2015 (Clausula 4 Contexto de la organizacién, Clausula 6
Planificacion)

¢ Planificacién de clases

+ Definir objetivos alcanzables
Hacer: Norma I1SO 9001-2015 (Clausula 8 Operacion)

+ Proporcionar capacitacion continua a los instructores

+ Control de documentos para que estén actualizados y disponibles para revision
Verificar: Norma ISO 9001-2015 (Clausula 9 Evaluacién del desempefio)

+ Monitoreo de progreso de los alumnos

+ Auditorias internas

+ Realizar encuestas cada mes para recopilar retroalimentacion de los alumnos
Actuar: Norma ISO 9001-2015 (Clausula 10 Mejora) Norma ISO 45001 (Sistema de la
gestion y la seguridad en el trabajo)

¢ Actualizar documentos segln sea necesario

+ Desarrollar un plan de seguridad anti siniestros

+ Proporcionar una capacitacion de seguridad a los instructores

Etapa 4. Hallazgos con propuestas estratégicas competitivas.
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a. Establecer una marca fuerte y reconocida
= Accion: Invertir en marketing digital y promociéon al crear anuncios en redes
sociales y google ads durante 3 meses o hasta alcanzar un nimero determinado
de inscripciones con un enfoque en proporcionar clases de prueba gratuitas para
atraer nuevos usuarios.
b. Poder de negociacién de los proveedores
= Accion: Implementar un sistema de mantenimiento preventivo para las
instalaciones
c. Poder de escuchar las necesidades de los alumnos
= Accion: Desarrollar programas de ensefianza y entrenamiento personalizado
d. Amenazas de servicios sustitutos
= Accion: Monitorear y analizar tendencias tecnolégicas
e. Rivalidad entre competidores
= Accion: Simplificar y automatizar procesos administrativos para reducir costos y
ofrecer precios competitivos.
f.  Nuevas tecnologias
= Accion: Implementar una plataforma tecnolégica mas avanzada para gestionar
membresias, pagos, clases y comunicacién con estudiantes de manera
personalizada innovando los servicios.
g. Retencion de alumnos
= Accion: Aumentar la frecuencia de eventos planificando 2 o 3 torneos al afio para

mantener el interés de la motivacion y participacién de los alumnos.

Al combinar estos componentes y ejecutar el proceso, la escuela puede mejorar la calidad del
servicio, aumentar la satisfaccion de los estudiantes y padres, al mantener de manera efectiva una

posicién competitiva.

Este proyecto lo selecciono en el ambito de la logistica de servicios, porque es un area que me
motiva a organizar, disefiar planes, crear modelos, desenvolver procedimientos, y la resolucion de
problemas se desarrollen de una manera mas eficiente y efectiva. Creo firmemente que esta area
de la logistica se puede mejorar, para que no solo escuelas de artes marciales funcionen
correctamente, sino a su vez diversas compafiias puedan salir adelante y sus clientes queden

satisfechos con lo que ofrecen.

RECOMENDACIONES

1) Al estandarizar los procesos e implementar un sistema de calidad como la 1ISO9001-2015,

ayuda a organizar mejor las funciones o actividades en la escuela de karate, asegurando
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que los servicios se brinden de una manera consistente y también efectiva para los
alumnos.

2) En cualquier empresa o negocio de servicios es indispensable mejorar la comunicacion al
establecer canales de comunicacion claros y bidireccionales entre instructores, alumnos,
padres de familia y administracion, permitiria resolver los problemas de manera mas rapida
y mantener a todos informados, mejorando la experiencia en la escuela.

3) En nuestro pais de acuerdo con la Ley Federal del Trabajo es una obligacién capacitar al
personal, entrenar a los instructores y personal administrativo en otras areas como
atencién al cliente y ética profesional contribuiria a crear un ambiente mas respetuoso y

enfocado en el desarrollo de los alumnos.
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