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Resumen 

La presente investigación analiza la hibridación como estrategia de innovación para 

fortalecer la propuesta de valor del gimnasio B11 FIT, ubicado en la provincia de Santa Elena, 

cantón Santa Elena. El estudio parte de la necesidad de que los gimnasios se adapten a los 

cambios tecnológicos y a las nuevas preferencias de los usuarios, quienes demandan servicios 

más flexibles, accesibles y complementados con herramientas digitales. El objetivo general fue 

determinar cómo la hibridación, entendida como la integración de servicios presenciales y 

digitales, puede generar valor dentro del gimnasio. 

Para esta investigación, se utilizó un enfoque mixto, mediante entrevistas, una al 

propietario y dos a los trabajadores con más disponibilidad de tiempo, así mismo una encuesta 

dirigida a los usuarios del gimnasio. Los resultados dieron como evidencia un interés creciente 

por servicios digitales como pagos en línea, video de rutinas personalizadas, seguimiento 

personal, sistemas de automatización a la hora de ser atendidos. 

A partir de ello, se planteó una propuesta que integra un sitio web, contenido de rutinas 

grabadas, sistema de pago online, uso de WhatsApp Business, herramientas de seguimiento 

físico y chatbot con IA. 

Palabras claves: hibridación, transformación digital, herramientas digitales, servicios fitnes 
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Abstract 

This research analyzes hybridization as an innovation strategy to strengthen the value 

proposition of the B11 FIT gym, located in the province of Santa Elena. The study is based on 

the need for gyms to adapt to technological changes and new user preferences, who demand 

more flexible, accessible services complemented by digital tools. The overall objective was to 

determine how hybridization, understood as the integration of in-person and digital services, can 

generate value within the gym. 

For this research, a mixed approach was used, involving interviews with the owner and 

two employees with more availability, as well as a survey of gym users. The results showed a 

growing interest in digital services such as online payments, personalized routine videos, 

personal monitoring, and automation systems when being served. 

Based on this, a proposal was put forward that integrates a website, recorded routine 

content, an online payment system, the use of WhatsApp Business, physical monitoring tools, 

and an AI chatbot. 

 

 

 

Keywords: Hybridization, Digital Transformation, Digital Tools, Fitness Services 
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Introducción 

Como indica (The World Bank) El Banco Mundial (2023), los avances en las tecnologías 

digitales han impulsado a cambios radicales, desde la forma en la que se comunica y se accede a 

la información, hasta la forma en que se realizan los negocios. La transformación digital ha 

creado nuevas vías para la innovación, la eficiencia y la inclusión, aportando beneficios notorios 

y nuevas oportunidades para individuos, empresas y naciones. 

En este escenario, la hibridación como una estrategia de innovación que utiliza tecnología 

se entiende como la presencia de una empresa de forma física y virtual, para mejorar la 

competitividad, ampliar el alcance de una empresa y lo que permite responder a las nuevas 

demandas del mercado actual. 

De acuerdo con lo planteado por Bian et al. (2023), acudir regularmente al gimnasio ha 

sido un componente esencial de un estilo de vida sano para numerosas personas alrededor del 

mundo. Esto demuestra el aumento de la población por adoptar hábitos que ayuden al cuidado de 

la salud y la mejora de la condición física, incrementando el número de personas que asisten 

normalmente a los gimnasios. 

Lo que indica que cada vez más personas en el mundo consideran al gimnasio como parte 

esencial de su rutina para mantener un estilo de vida saludable, aumentando la tendencia hacia el 

autocuidado y la mejora física, lo que incrementa la demanda de servicios fitness. Esta idea 

respalda la importancia de que los gimnasios aprovechen esa tendencia global y poder adaptar 

sus servicios mediante estrategias de hibridación que combinen lo presencial y lo virtual. 

Para los autores Valcarce-Torrente et al. (2024), el sector del fitness en España está 

experimentando un crecimiento y una expansión constante, basado en la digitalización y los 

medios sociales como fundamento para mantener su evolución, destacando que las empresas de 

este sector aprovechan las plataformas digitales con el fin de interactuar y comprometer a sus 

clientes, logrando obtener mayor éxito en el mercado fitness. 

Esto indica la importancia de adoptar estrategias tecnológicas como la hibridación que 

integren lo presencial con lo digital, permitiendo fortalecer la fidelización y ofrecer mayor 

experiencia a los clientes, siendo el uso de tecnología un factor clave para alcanzar mayor 

competitividad y éxito en el mercado fitness actual. 
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De acuerdo con la Comisión Económica para América Latina y el Caribe, CEPAL 

(2025), la transformación digital en la era actual ha dejado de ser una opción para convertirse en 

una necesidad para el desarrollo de un país. A nivel mundial, las tecnologías digitales, están 

cambiando la forma en que se vive, se trabaja y se relaciona. La región de América Latina y el 

Caribe tienen la oportunidad de utilizar la transformación digital para fortalecer la 

competitividad, poder acelerar el aprendizaje, promover la innovación y mejorar la calidad de 

vida de las personas. 

Por su parte, el Instituto Nacional de Estadística y Censos INEC (2024), a través de la 

encuesta realizada en el año 2023, donde se evidenció que el 66,0 % de los ecuatorianos tienen 

acceso a internet en sus hogares y que el 77,2 % de los ecuatorianos utilizan internet, revelando 

que los negocios al implementar una hibridación podrían tener un mayor alcance a nivel 

nacional, logrando una buena competitividad en el mercado digital que se vive actualmente, 

beneficiando el incremento de la economía local y mejorando la satisfacción del cliente. 

En la provincia de Santa Elena de acuerdo con el INEC (2025), sobre el Registro 

Estadístico de Empresas hecho en el año 2023, muestran que existen 14.000 empresas, lo que 

indica un entorno empresarial en constante crecimiento, este panorama refleja una buena 

competencia en el mercado local, lo que obliga a los negocios a implementar estrategias 

innovadoras como la hibridación para permitir diferenciarse y mantenerse vigentes. 

Dentro del cantón Santa Elena, la empresa B11 FIT, del sector de servicio de salud y 

bienestar, se ha posicionado como uno de los gimnasios con mayor reconocimiento y 

crecimiento en los últimos tres años. Esto refleja la tendencia de las personas por adoptar un 

estilo de vida más saludable y el incremento del uso de tecnología en la vida cotidiana. Ante esta 

situación resulta importante que el gimnasio implemente estrategias de hibridación, con el fin de 

ampliar el alcance en el mercado fitness, responder a las nuevas demandas de los usuarios y 

mejorar la satisfacción de los clientes. 

Planteamiento del problema 

En el contexto actual, las empresas a nivel mundial y en especial las del sector fitness 

enfrentan un desafío constante para adaptarse al entorno digital, debido a aquello los usuarios 

han transformado sus hábitos de consumo, mostrando un mayor interés en las empresas que 
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integren herramientas tecnológicas, que permitan una experiencia más flexible, 

personalizada y accesible. 

Las empresas se encuentran en un contexto de constante cambio impulsado por las 

nuevas tendencias con clientes más exigentes. En un mercado muy competitivo resulta 

importante que sean capaces de evolucionar e ir de la mano con la tecnología, aquellas 

organizaciones que no logren aprovechar las nuevas herramientas digitales corren el riesgo de 

limitar su crecimiento y perder competitividad dentro del entorno digital que predomina 

actualmente. 

Maqsood et al. (2025), destacan la importancia de los recursos y capacidades de una 

empresa para adoptar y beneficiarse de la transformación digital, logrando utilizar sus recursos 

para impulsar la innovación yel crecimiento. Pero existen factores limitantes como la cultura de 

la empresa, la infraestructura tecnológica y el acceso a financiamiento, lo que representa un 

obstáculo para competir en el mercado actual. 

Esto indica que, para que una empresa pueda crecer y mantenerse competitiva, resulta 

fundamental trabajar de manera adecuada sus capacidades, con el fin de adaptarse a los desafíos 

tecnológicos actuales, como lo es la implementación de estrategias de hibridación. 

Por su parte Farinha et al. (2025), en su estudio destaca que, en las últimas décadas, la 

evolución digital ha generado importantes cambios en las sociedades y empresas. Dados los 

recursos limitados para algunas organizaciones, la innovación debe ser una prioridad clara para 

garantizar su supervivencia. Lo que indica que se debe tener herramientas que apoyen al proceso 

de innovación. 

Esto evidencia la necesidad de usar herramientas y estrategias digitales como la 

hibridación que permitan fortalecer el proceso de innovación frente a los desafíos tecnológicos 

de la actualidad. 

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información (2022), 

evidencia que Ecuador tiene un gran potencial para avanzar con la transformación digital. Países 

como Colombia, Chile, Uruguay y Estonia han logrado abrir camino en el cual se pueden 

observar sus mejores prácticas y poder adaptarlas. 

Asimismo, indica que, para lograr una adecuada transformación digital en Ecuador, es 

obligatorio promover la apropiación de las tecnologías, dirigir el apoyo a las micro, pequeñas y 

medianas empresas (MiPYMES), así llegar a efectivizar su digitalización, fortalecer los marcos 
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regulatorios, normativos, cambiar la mentalidad y poder reestructurar los procesos 

productivos. Es un cambio cultural y organizacional para que la transformación digital sea 

certera y efectiva. 

Lo expuesto evidencia que la transformación digital es un requisito esencial para la 

competitividad. Por ello las empresas que no adopten estas herramientas, como la hibridación en 

el sector fitness, corren el riesgo de limitar su crecimiento y quedar atascadas en un mercado 

cada vez más digital. 

Esto respalda el hecho de que hoy en día la transformación digital no es una simple 

tendencia, sino una necesidad que impulsa a las empresas yciudadanos de un país a mejorar y 

evolucionar de manera continua, las empresas deben usar de manera adecuada las tecnologías 

para ser competitivas y atender a las necesidades de los clientes, cada vez muestran mayor 

preferencia por aquellas empresas que usen tecnologías para simplificar o facilitar procesos y 

actividades. 

El gimnasio B11 FIT, ubicado en el cantón Santa Elena, ha logrado reconocimiento y 

consolidarse en el mercado fitness local, gracias a sus servicios de preparación física, Sin 

embargo, los cambios en las tendencias de consumo yel avance de la tecnología han comenzado 

a generar nuevas demandas de los clientes. 

Frente a esta problemática, se vuelve necesario adoptar un modelo híbrido que combine 

el servicio presencial con estrategias digitales, esto permitiría que el gimnasio se adapte a las 

nuevas tendencias del sector fitness, mejorando las exigencias de los clientes y siendo más 

competitivo en el mercado, con un crecimiento sostenible y mejor fidelidad de los usuarios. 

Formulación del problema. 

¿De qué manera la hibridación como estrategia de innovación genera valor en el gimnasio 

B11 FIT del cantón Santa Elena? 

Sistematización del problema 

 

¿Cómo es la situación actual sobre hibridación del gimnasio B11 FIT? 

 

¿Qué factores influyen en la aplicación de la hibridación en el gimnasio B11 FIT? 
 

 

 

 

IT? 

 

 
B11 
F 

¿Cuáles son las estrategias de hibridación que podrían implementarse en el gimnasio 

Objetivo general 
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Establecer de qué manera la hibridación como estrategia de innovación genera valor en el 

gimnasio B11 FIT del cantón Santa Elena. 

Objetivos específicos 

Identificar la situación actual sobre hibridación del gimnasio B11 FIT. 

Determinar qué factores influyen en la aplicación de la hibridación en el gimnasio B11 FIT. 

Plantear las estrategias de hibridación que podrían implementarse en el gimnasio B11 FIT. 

Justificación teórica 

La investigación presenta su justificación teórica de acuerdo con Shonubi (2025), indica 

que las empresas, ante los rápidos avances tecnológicos y la fuerte competitividad global, buscan 

alternativas a los modelos de negocios tradicionales mediante iniciativas de transformación 

digital, generando dependencia de tecnologías nuevas, siendo esenciales para la supervivencia de 

las organizaciones. 

Es por ello por lo que implementar transformación digital como es en este caso 

hibridación dentro del gimnasio va a permitir que el negocio logre satisfacer a los clientes, 

logrando captar la atención de nuevos usuarios que se encuentran atraídos por la tecnología, 

mejor servicio brindado y por ende ser un gimnasio prestigioso basado en el mercado digital que 

se vive en la actualidad. 

Ante la poca utilización de una hibridación del gimnasio B11 FIT, puede no ser 

competitivo en el mercado digital que existe hoy en día, donde los clientes se ven atraídos por las 

empresas que les faciliten las cosas de manera tecnológica, lo que provocaría un bajo 

crecimiento del centro deportivo. 

Justificación práctica 

En la justificación práctica, la hibridación como estrategia de innovación del gimnasio 

B11 FIT, la misma que le permitirá adaptarse a las exigencias del entorno digital, teniendo en 

cuenta que hoy en día los usuarios buscan experiencias más ágiles, personalizadas y vinculadas 

con la tecnología. Por lo tanto, incorporar una hibridación en el gimnasio B11 FIT facilitará un 

incremento en la satisfacción del usuario y un mayor desempeño del gimnasio. 

Cabe destacar que, con la implementación de una hibridación, elgimnasio podrá mejorar 

su posición en el mercado local, incrementar la lealtad de sus usuarios y poder expandir su 

alcance hacia nuevos clientes. Esta propuesta ayudará a que el gimnasio B11 FIT no solo 

actualice su estructura, sino que también potencie su competitividad ante otros gimnasios del 
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sector produciendo ganancias económicas y mejorando la calidad de servicio que brinda a 

sus usuarios. 

Mapeo 

El presente trabajo de investigación se estructura en tres capítulos fundamentales que 

permiten orientar al lector a lo largo del desarrollo del estudio. En la Introducción se 

contextualiza la problemática, se expone la relevancia de la transformación digital en el sector 

fitness y se presenta la necesidad de implementar estrategias de hibridación en el gimnasio B11 

FIT. 

El Capítulo I, correspondiente al Marco Referencial, reúne la revisión de literatura 

nacional e internacional, así como los conceptos teóricos esenciales sobre hibridación, 

innovación tecnológica y transformación digital. Se incluyen los fundamentos legales que 

respaldan el estudio. 

El Capítulo II, desarrollo de la metodología donde se describe el diseño no 

experimental, el enfoque mixto utilizado, los métodos aplicados, la población y muestra, y los 

instrumentos empleados para la recolección de datos. 

El Capítulo III, presenta los Resultados y Discusión, seguidos de la Propuesta basada en 

estrategias de hibridación para modernizar los servicios del gimnasio B11 FIT y se exponen las 

Conclusiones y Recomendaciones, así como los respectivos anexos en el Apéndice. 
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Capítulo I 

Marco Referencial 

Revisión de la literatura 

En la actualidad los temas vinculados con la hibridación y la transformación digital se 

han vuelto elementos claves para el desarrollo y la modernización de las empresas, provocando 

un gran interés investigativo, especialmente en lo que respecta a la optimización de procesos y la 

mejora de la experiencia del cliente. En los negocios del sector fitness, como los gimnasios, la 

hibridación representa una oportunidad para innovar en su modelo de negocio y estar a la par con 

las demandas actuales del mercado. Por esa razón se presentan diversas investigaciones 

internacionales y nacionales. 

Morales Pulido (2025), en su artículo de investigación, aborda el tema “La innovación 

desde la transformación digital en las PYMEs”, estudio realizado en la Universidad Autónoma 

de Querétaro, México, tuvo como objetivo evaluar el impacto de la transformación digital en las 

organizaciones. 

La metodología que se utilizó dentro de esta investigación fue de tipo cuantitativo, por 

medio de un estudio de caso se seleccionó una empresa con 54 colaboradores técnicos, se 

recopiló y evaluó la información cuantitativa que se obtuvo por medio de una encuesta. 

Por otro lado, los resultados que se obtuvieron de esta investigación fueron que 78% de 

los colaboradores están de acuerdo con la incorporación de la tecnología digital, qué un 68% 

están de acuerdo sobre la mejora de la eficiencia de los procesos esto dejo como conclusión qué 

se identificó que el proceso de transformación digital se convierte en un fenómeno social y 

tecnológico complejo ya que la actualización no garantiza por sí misma el valor 

competitivo a los servicios o productos que ofrece la empresa, la implementación 

llevada de forma consistente, donde los colaboradores son considerados y capacitados 

adecuadamente, permite garantizar una mejor transición y en un tiempo corto agregar el valor 

competitivo a la empresa. 

Autio et al. (2021), en su artículo de investigación, aborda el tema “Digitalización y 

globalización en un mundo turbulento: Fuerzas centrífugas y centrípetas”, estudio realizado 

según los autores, el autor Autio en Imperial College, Londres, Reino Unido, el autor Mudambi 

en Temple University, Filadelfia, Pensilvania, EE. UU yel autor Yoo en Case Western Reserve 

University, Cleveland, Ohio, EE. UU. Tuvo como objetivo analizar cómo la digitalización está 
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reconfigurando las dinámicas de globalización, actuando como una tecnología de 

propósito general (GPT) que introduce nuevas fuerzas centrífugas (que dispersan actividades y 

capacidades) y centrípetas (que las concentran), afectando la forma en que las empresas 

organizan, crean y capturan valor en un entorno global turbulento. 

La metodología que se utilizó en el estudio fue conceptual y teórico. Se basó en la 

revisión y síntesis de investigaciones previas, que propone un modelo formal (modelo de 

entrada-salida), y aplica la economía organizacional para analizar los efectos de las tecnologías 

digitales sobre la coordinación, especificidad de activos y ubicación en empresas multinacionales 

(EMN). 

Los resultados que se obtuvieron de esta investigación fueron que las tecnologías de 

comunicación digital refuerzan las fuerzas centrífugas al facilitar actividades de alto 

conocimiento geográficamente dispersas. También que las tecnologías digitales in situ escalables 

refuerzan las fuerzas centrípetas al hacer más eficiente la concentración de actividades de bajo 

conocimiento. Esto implica que la naturaleza de la actividad es crucial para determinar el efecto 

neto de la digitalización en la forma organizacional. 

Liborio Zapata et al. (2020), en su investigación que tiene como título “Hacia la 

definición de un factor de impacto de las características de las pymes en la transformación 

digital”, tuvo como objetivo comprender cómo las características propias de las pymes influyen 

en las diferentes dimensiones empresariales de la transformación digital, esto con la finalidad de 

generar información útil para mejorar el éxito de este proceso. 

Se trata de un trabajo preliminar de carácter conceptual y analítico, orientado a 

comprender las relaciones entre las características de las pymes y las dimensiones de la 

transformación digital. 

Los resultados evidencian que la estrategia y la cultura organizacional constituyen los 

elementos más determinantes en el éxito de la transformación digital, resalta la importancia de 

analizar la interacción directa entre las características empresariales y las dimensiones 

tecnológicas como un indicador de rendimiento para que se pueda medir el impacto del proceso 

digital. 

Ayora Recalde et al. (2024), en su artículo de investigación aborda el tema La 

Revolución Digital en las Pymes Ecuatorianas: Nuevos Modelos de Negocio y Oportunidades de 

Crecimiento, estudio realizado en Ecuador que tuvo como objetivo comprender a fondo el 
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impacto de la Revolución Digital en las PYMES ecuatorianas y en identificar las 

oportunidades que emergen en este contexto. 

La metodología que se utilizó en el estudio fue que se realizó una revisión bibliográfica 

donde se adoptó una metodología basada en la recopilación y análisis de datos estadísticos de 

fuentes confiables y reconocidas. Se utilizaron fuentes información de gran relevancia a nivel 

nacional para obtener una visión detallada del número total de PYMES en Ecuador, su 

distribución geográfica y los sectores económicos a los que pertenecen. 

Los resultados que se obtuvieron en esta investigación fueron que, en Ecuador, se 

determinó que el número total de PYMES ascendía a aproximadamente 838,627, con una 

distribución geográfica del 70% en áreas urbanas y el 30% en áreas rurales, lo cual influenció 

directamente en la capacidad de adopción de tecnologías digitales. Los informes de la OCDE 

destacaron la importancia de la presencia en línea y el uso de tecnologías avanzadas para el éxito 

de las PYMES en la era digital. Mientras que las PYMES en los países miembros de la OCDE 

avanzaban rápidamente en su digitalización, las PYMES ecuatorianas enfrentaron desafíos 

significativos que limitaron su capacidad para competir y crecer. Mejorar el acceso a 

financiamiento, invertir en infraestructura tecnológica y promover la formación en habilidades 

digitales fueron pasos cruciales para cerrar esta brecha y permitir que las PYMES ecuatorianas 

aprovecharan plenamente las oportunidades que ofrece la Revolución Digital. 

Marcos-Rodriguez et al. (2024), en su artículo de investigación que aborda el tema 

Transformación digital y su impacto en estrategias y herramientas tecnológicas en la 

administración moderna dicho estudio realizado en Ecuador, tuvo como objetivo analizar, 

mediante una revisión bibliográfica, las estrategias y herramientas tecnológicas que las 

organizaciones adoptan para integrar tecnologías avanzadas como la inteligencia artificial, IoT y 

sistemas ERP y CRM en sus operaciones. 

Artículo que adoptó una metodología de revisión bibliográfica exploratoria con el 

objetivo de analizar y sintetizar información importante sobre las estrategias y herramientas 

tecnológicas empleadas en la transformación digital dentro de la gestión empresarial actual. 

Los resultados de esta investigación destacan que la implementación adecuada de estas 

tecnologías no solo optimiza procesos internos, también impulsa la innovación y la 

sostenibilidad a largo plazo. Indican que la transformación digital debe ser abordada con un 

enfoque holístico, que integre herramientas tecnológicas, estrategias de liderazgo adaptativas y 
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un compromiso organizacional para superar barreras y aprovechar oportunidades en un 

mercado cada vez más digitalizado. 

Salazar Mariscal et al. (2025), en su artículo de investigación aborda el tema 

Digitalización de las Pymes en Ecuador. Desafíos, oportunidades y casos de éxito, estudio 

realizado en Ecuador, tuvo como objetivo abordar los principales desafíos, oportunidades y casos 

de éxito en el proceso de transformación digital. 

La metodología que se utilizó en el estudio fue basada en revisión literaria, análisis de 

casos y tablas comparativas. 

Los resultados de esta investigación destacan la importancia de la capacitación, el acceso 

a tecnologías y las políticas gubernamentales para superar barreras estructurales. 

Desarrollo de teorías y conceptos 

Hibridación 

Roque et al. (2024), señalan que un modelo de negocio híbrido combina un enfoque 

presencial y el uso de sitios web que funcionan como mercados y plataformas digitales 

que los conectan con la oferta y la demanda. 

La hibridación es un proceso en el cual una empresa genera nuevas formas de 

funcionamiento para los clientes de manera más flexible, eficiente e innovadora, se refiere a la 

combinación de lo presencial con lo digital, o de manera más sencilla lo tradicional con lo 

tecnológico, aprovechando las ventajas de ambos entornos para adaptarse a los cambios del 

mercado, satisfacción del cliente y mejorar su competitividad. 

Innovación Tecnológica 

Lago Martínez et al. (2019) indican que la innovación tecnológica no implica solo la 

adopción de nuevas tecnologías, sino su apropiación dentro de contextos adecuados y 

específicos. Las empresas que integren los conocimientos yusos tecnológicos generan ventajas 

competitivas, relacionado directamente con la hibridación empresarial, debido a que el 

aprovechamiento de la tecnología posibilita la combinación de lo digital con lo tradicional. 

Por su parte Buytaert et al. (2023), señalan que las empresas deben aprovechar el 

potencial que tienen las tecnologías emergentes, fortalecer sus redes de colaboración y poder 

implementar nuevos modelos empresariales que logren impulsar la innovación tecnológica. 



29 
 

Debido a esto la hibridación empresarial surge como una estrategia donde se integra lo 

tradicional y lo digital mediante la cooperación, la innovación y la adaptación constante de los 

procesos organizacionales. 

La innovación tecnológica es la capacidad que tienen las empresas para poder adaptarse a 

los cambios del entorno cada vez más dependiente de la tecnología, esta se debe de integrar 

estratégicamente, de manera que aporte valor a la organización. 

 

Nuevas Tecnologías 

Para Dymitrowski & Mielcarek (2021), las nuevas tecnologías tienen una enorme 

influencia sobre la ventaja competitiva de una empresa, mientras más sea eluso de nuevas 

tecnologías, mayor es la ventaja competitiva de una empresa. 

Pishnyak & Khalina (2021), indican que el internet, ha cambiado la percepción de las 

nuevas tecnologías, mejorando el acceso a la información y facilitando la búsqueda de tecnología 

necesaria para las funciones cotidianas de cada persona. 

Las nuevas tecnologías se encuentran en constante evolución y crecimiento, cada vez se 

observa cómo todo se vuelve más sencillo para el cliente, creando una oportunidad para que las 

empresas tengan la posibilidad de competir en el mercado. 

Adaptabilidad 

Cyfert et al. (2022), indican que la adaptabilidad es la capacidad de acomodarse a un 

entorno en constante cambio por el desarrollo estratégico de los recursos y competencias 

adecuadas de las empresas. 

Por su parte Vitti et al. (2025), señalan que la adaptabilidad no depende solo de factores 

técnicos, sino de factores humanos y organizativos, los posibles conflictos por esta adaptabilidad 

a menudo solo se identifican a través de las experiencias de los trabajadores o asesores 

individuales. 

La adaptabilidad es la capacidad de ajustarse y poder responder de manera adecuada a 

nuevos retos, a nuevas circunstancias, cambios o nuevos retos. Se debe modifican las estrategias 

dependiendo de las demandas nuevas del entorno, para aprovechar oportunidades y sobrevivir al 

cambio. 
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Inversión 

Kou et al. (2021), señalan que la inversión en tecnología financiera reduce costes, 

proporciona servicios de mayor calidad y eleva la satisfacción del cliente, generando una ventaja 

competitiva. Esto tiene un impacto positivo en las empresas. 

Para Prokopenko et al. (2023), indican que las inversiones, a largo plazo y los costes de 

investigación y desarrollo en tecnología sobre el rendimiento financiero de las empresas. 

Una inversión es la acción de destinar recursos que por lo general es dinero, para obtener 

beneficios en el futuro, estas inversiones se pueden utilizar para varios problemas u 

oportunidades que tiene una empresa en el mercado actual. 

Transformación digital 

Para Medina Chicaiza et al. (2022), La transformación digital es un proceso de 

reconversión y adaptación de tecnologías digitales, que están inmersas en la rutina diaria de las 

personas, lo que motiva a las empresas a incorporar procedimientos innovadores para cubrir la 

demanda de sus clientes con productos o servicios que satisfagan sus necesidades y deseos. 

Por otra parte, Verhoef et al. (2021), indican que la transformación digital de los modelos 

de negocios ha alterado fundamentalmente las expectativas y comportamientos de los 

consumidores, generando una enorme presión a las empresas tradicionales, una adecuada 

transformación digital llevara al éxito a una compañía se debe aprender a aprovechar las 

oportunidades digitales. 

La transformación digital es el proceso mediante el cual una empresa incorpora 

tecnología para redefinir el modelo de negocio, optimizar procesos, mejorar la experiencia del 

cliente y crear valor, gracias a ello se puede acelerar la capacidad de respuesta ante cambios del 

mercado, mejorando la forma en que se oferta los productos o servicios, y mantenerse 

competitivo en un mercado cada vez más digitalizado y dinámico. 

Escalabilidad digital 

Schneider & Hediger (2023), señalan que la escalabilidad se describe como el potencial 

de un sistema, red o un proceso para cambiar, específicamente cambiar de escala de forma 

continua y poder adaptarse a cambios futuros sin afectar la estructura básica y condiciones de 

funcionamiento. 
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La escalabilidad digital es la capacidad que se tiene para crecer, adaptarse y mantener un 

rendimiento eficiente dependiendo de la demanda del mercado, todo esto sin comprometer la 

calidad de producto o servicio de un negocio. 

Personalización 

Chandra et al. (2022), la personalización es la acción de diseñar y producir de maneras 

que resuenen con las preferencias del cliente. El contenido y los productos que se personalizan 

según las preferencias del cliente pueden reducir la fatiga del cliente y el tiempo en la toma de 

decisiones, disminuyendo la carga mental. 

Para Choi & Yong Han (2008), la personalización permite adaptar los servicios a las 

necesidades actuales de los usuarios. El sistema de servicios web actual no ofrece funciones que 

lo respalden, como la personalización de servicios y la búsqueda inteligente de coincidencias, lo 

que permite satisfacer de mejor manera a los clientes. 

La personalización es el proceso en el cual una empresa adapta sus productos o servicios 

a las necesidades, preferencias e incluso características específicas de cada usuario o grupo de 

interés, para ofrecer una mayor experiencia y satisfacer de mejores maneras las exigencias de los 

clientes. 

Automatización 

 

Para Salgado Reyes (2024), la automatización de tareas en sistemas de información ha emergido 

como un campo de estudio crucial en la era digital actual, impulsando la eficiencia y la productividad 

mediante la implementación de sistemas inteligentes. 

Por su parte Barbour et al. (2023), las tecnologías nuevas abarcan cada vez más una gama de 

trabajos, la automatización del trabajo es un proceso de comunicación porque las deliberaciones sobre la 

automatización determinarán cómo gestionamos dichas disrupciones y mejorar la vida de las personas. 

La automatización es el uso de tecnología, un sistema o procesos para realizar tareas de 

manera autónoma, reduciendo la intervención de las personas, aumentando eficiencia, precisión 

y velocidad, para disminuir errores, menos manos de obra y optimizar de mejor manera los 

recursos de una empresa. 

Experiencia del cliente 

Chen & Prentice (2025), señala que la experiencia del cliente consiste en adoptar 

herramientas adecuadas para generar una ventaja competitiva a la hora de interactuar con los 

usuarios. 
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Rahman et al. (2025), por otro lado, indican que se debe proporcionar a los clientes 

experiencias novedosas y respaldar las capacidades de las marcas. Garantizar una buena 

experiencia al cliente es fundamental para el crecimiento y éxito de un negocio. 

La experiencia al cliente es la percepción positiva que tiene una persona sobre una marca 

o empresa a través de todas sus interacciones y puntos de contacto a lo largo del proceso de 

compra o de uso de servicios. 

Satisfacción del cliente 

Velasco et al. (2024), indican que existen retos y oportunidades para la gestión de la 

experiencia del cliente que trae consigo una mayor satisfacción, las empresas pretenden diseñar y 

gestionar experiencias atractivas usando los datos de los clientes. 

Weidig et al. (2024), por su parte señalan que los clientes desean puntos de 

personalización yofertar un mejor producto o servicio, que da como resultado la satisfacción del 

cliente siendo un factor esencial para el éxito del rendimiento de una empresa. 

La satisfacción del cliente es el grado en que un producto o un servicio cumple de manera 

adecuada o llega incluso a superar las expectativas del cliente, una mayor experiencia del usuario 

genera un bienestar en relación con la compra de un producto o servicio obtenido. 

Fidelización 

Ünal et al. (2024), como perciben el cliente los productos o servicios ofrecidos marca una 

gran diferencia para que las empresas se mantengan competitivas. Cuando las empresas se 

esfuerzan por alinear sus productos o servicios con generan valor, ser respetuosos, profesionales, 

etc., no solo atrae a nuevos clientes, sino puede hacer que los usuarios se puedan fidelizar con la 

empresa. 

Singh & Singh (2024), por su parte indican que la evolución de productos o servicios, 

una mayor experiencia al cliente tiene un gran impacto en la fidelidad de los clientes, 

ayudándolos a sentirse cómodos y satisfechos. 

La fidelización es el proceso mediante una empresa lograr que los usuarios mantengan 

una relación continua y preferente con la marca o empresa. Se busca crear un vincula entre 

negocio y persona, esto a través de emociones y de ofrecer valor consistente que motive al 

cliente a elegir siempre la compañía por encima de la competencia. 

Ventaja competitiva 

Wu et al. (2024), un buen uso de herramientas tecnológicas permite a los negocios, 

obtener una ventaja competitiva y que la empresa pueda competir de mejor manera en el 
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mercado. 

Bari et al. (2024), por su parte indican que lograr una ventaja competitiva en el panorama 

empresarial actual se ha convertido en un desafío, las capacidades dinámicas de una empresa van 

a conducir al camino de una ventaja competitiva, se puede llegar a obtener una ventaja 

competitiva por medio de implementación de prácticas de sostenibilidad, de usar tecnología, etc. 

La ventaja competitiva es una característica que tiene un negocio y que le permite 

diferenciarse de la competencia, esto mediante innovación tecnológica, mejores productos o 

servicios, generando una buena posición en el mercado, consiguiendo atraer yretener clientes. 

Fundamentos legales 

 

CONSTITUCIÓN DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR (2008) 

 

Sección tercera 

Comunicación e Información 

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a: 

 

1. Una comunicación libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en 

todos los ámbitos de la interacción social, por cualquier medio y forma, en su 

propia lengua y con sus propios símbolos. 

2. Elacceso universal a las tecnologías de información y comunicación. 

 

3. La creación de medios de comunicación social, y al acceso en igualdad de 

condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la 
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gestión de estaciones de radio y televisión públicas, privadas y 

comunitarias, y a bandas libres para la explotación de redes inalámbricas. 

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicación visual, auditiva, 

sensorial y a otras que permitan la inclusión de personas con discapacidad. 

5. Integrar los espacios de participación previstos en la Constitución en el campo 

de la comunicación. 

LEY DE COMERCIO ELECTRÓNICO, FIRMAS Y MENSAJES DE 

DATOS (2002) 

Capítulo I 

 

De los servicios electrónicos 

Art. 44.- Cumplimiento, de formalidades. - Cualquier actividad, transacción mercantil, 

financiera o de servicios, que se realice con mensajes de datos, a través de redes electrónicas, se 

someterá a los requisitos y solemnidades establecidos en la ley que las rija, en todo lo que fuere 

aplicable, y tendrá el mismo valor y los mismos efectos jurídicos que los señalados en dicha ley. 

Capitulo III 

 

De los derechos de los usuarios o consumidores de servicios electrónicos 

Art. 48.- Consentimiento para aceptar mensajes de datos. - Previamente a que el 

consumidor o usuario exprese su consentimiento para aceptar registros electrónicos o 

mensajes de datos, debe ser informado clara, precisa y satisfactoriamente, sobre los equipos y 

programas que requiere para acceder a dichos registros o mensajes (…). 

Art. 50.- Información al consumidor. - En la prestación de servicios electrónicos en el 

Ecuador, el consumidor deberá estar suficientemente informado de sus derechos y obligaciones, 

de conformidad con lo previsto en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor y su Reglamento. 
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Cuando se tratare de bienes o servicios a ser adquiridos, usados o empleados por medios 

electrónicos, el oferente deberá informar sobre todos los requisitos, condiciones y restricciones 

para que el consumidor pueda adquirir y hacer uso de los bienes o servicios promocionados (…). 

En la publicidad y promoción por redes electrónicas de información, incluida la Internet, 

se asegurará que el consumidor pueda acceder a toda la información disponible sobre un bien o 

servicio sin restricciones, en las mismas condiciones y con las facilidades disponibles para la 

promoción del bien o Servicio de que se trate (…). 

LEY ORGÁNICA DE EMPRENDIMIENTO E INNOVACIÓN (2020) 

 

Capítulo I 

 

Disposiciones fundamentales 

Art 1.- Objeto y ámbito. - La presente Leytiene por objeto establecer el marco normativo 

que incentive y fomente el emprendimiento, la innovación y el desarrollo tecnológico, 

promoviendo la cultura emprendedora e implementando nuevas modalidades societarias y de 

financiamiento para fortalecer el ecosistema emprendedor. 

LEY ORGÁNICA DE PROTECCIÓN DE DATOS PERSONALES (2021) 

Capítulo I 

 

Ámbito de aplicación integral 

Art. 7.-Tratamiento legítimo de datos personas. -El tratamiento será legítimo y lícito si se 

cumple con alguna de las siguientes condiciones: 

1) Por consentimiento del titular para el tratamiento de sus datos personales, para 

una o varias finalidades especificas; 

2) Que sea realizado por el responsable del tratamiento en cumplimiento de una 

obligación legal; 
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3) Que sea realizado por el responsable del tratamiento, por orden judicial, 

debiendo observarse los principios de la presente ley; 

4) Que el tratamiento de datos personales se sustente en el cumplimiento de una 

misión realizada en interés público o en el ejercicio de poderes públicos 

conferidos al responsable, derivados de una competencia atribuida por una 

norma con rango de ley, sujeto al cumplimiento de los estándares 

internacionales de derechos humanos aplicables a la materia, al cumplimiento 

de los principios de esta ley y a los criterios de legalidad, proporcionalidad y 

necesidad; 

5) Para la ejecución de medidas precontractuales a petición del titular o para el 

cumplimiento de obligaciones contractuales perseguidas por el responsable 

del tratamiento de datos personales, encargado del tratamiento de datos 

personales o por un tercero legalmente habilitado; 

6) Para proteger intereses vitales del interesado o de otra persona natural, como 

su vida, salud o integridad; 

7) Para tratamiento de datos personales que consten en bases de datos de acceso 

público; u, 

8) Para satisfacer un interés legítimo del responsable de tratamiento o de tercero, 

siempre que no prevalezca el interés o derechos fundamentales de los titulares 

al amparo de lo dispuesto en esta norma. 
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Capítulo II 

Metodología 

Diseño de la investigación 

Eltrabajo de investigación optó por un diseño no experimental, por lo cual Aarsman et al. 

(2024), indican que el diseño no experimental se caracteriza porque el investigador no manipula 

deliberadamente las variables de estudio, sino que observa los fenómenos tal como ocurre en su 

contexto. Este tipo de diseño establece relaciones entre variables, más no relaciones de 

casualidad, no se tiene un control directo sobre las condiciones que intervienen en el fenómeno 

analizado. 

Elpresente estudio tiene un alcance descriptivo, debido a que busca caracterizar las 

formas en que las empresas integran la innovación tecnológica dentro de los procesos de 

hibridación. Mahoney (2022), menciona que el alcance descriptivo en una investigación se 

orienta a identificar y resumir los patrones o comportamientos observados en los datos, 

limitándose a caracterizar el fenómeno sin indagar en sus causas (p. 211). 

Enfoque De La Investigación 

Barnes (2019) señala que la investigación con enfoque mixto combina técnicas 

cuantitativas y cualitativas para abordar problemáticas complejas y promover equidad en el 

mismo estudio. 

El enfoque mixto se utilizó en esta investigación debido a la utilización del enfoque 

cuantitativo y cualitativo, por medio del enfoque cuantitativo, se realizó mediante encuentras a 

los usuarios del gimnasio B11 FIT y el enfoque cualitativo se aplicó con una entrevista al 

propietario y 2 trabajadores del GYM, para recopilar información adecuada para implementar 

una hibridación como estrategia de innovación. 

Métodos de la investigación 

Se emplea el método analítico-sintético, combina dos procesos que son complementarios, 

el análisis, el cual descompone el fenómeno en sus partes para estudiarlo, y la síntesis, que 

integra las partes para comprender el fenómeno en totalidad, como menciona la Dra. Irma et al. 

(2022), este método analiza los hechos del objeto de estudio por separado en cada una de sus 

partes analítico y luego repite el mismo proceso, pero de forma conjunta sintético. Así se 

integran dichas partes para estudiarlas de manera holística e integral. 
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Por otro lado, en el gimnasio sirve para analizar los elementos que conforman el entorno 

actual del GYM, como sus procesos operativos, administrativos y de atención al cliente y, por 

otro lado, sintetizar dicha información para proponer una hibridación como estrategia digital 

orientada a la mejora de su gestión y de la experiencia del usuario. 

Población y muestra 

Shively (2011), señala que la “población objetiva es el grupo que se estudia, sobre el 

cual se desea obtener conclusiones a partir de los datos recopilados en la investigación”. 

Por otro lado, Shively (2011), también indica la “muestra es el subgrupo de la población 

objetivo realmente estudiado, se entiende que es el grupo del que se recopilan los datos”. 

La población objeto de estudio es finita, yestá conformada por los clientes que se tomó 

la base de datos que tenía el gimnasio de los usuarios actuales que fueron 150 personas, el 

personal del gimnasio que se tomó a dos trabajadores del gimnasio por antigüedad y 

conocimiento, y al propietario del gimnasio B11 FIT, ubicado en el cantón Santa Elena de la 

provincia de Santa Elena. La muestra seleccionada es de tipo no probabilística por conveniencia, 

ya que se seleccionaron los participantes en función de su disponibilidad, accesibilidad y 

voluntad de colaborar con el estudio. Esta técnica resulta adecuada en investigaciones aplicadas 

a espacios organizacionales específicos y con acceso limitado a todos los integrantes de la 

población. 

Tabla 1 

Población del gimnasio B11 FIT 

 

Categoría Cantidad Técnica 

Propietario del GYM 1 Entrevista 

Trabajadores 2 Entrevista 

Usuarios 150 Encuesta 

Total 153  

Nota. Esta tabla muestra la población establecida para la recolección de datos. 
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Parámetros 

N= 150 Población 

Z= 1.96 Nivel de confianza 95% 

 

e= 0.05 Margen de error 5% 

 

p= 0.5, q= 0.5 Máxima Variabilidad 

 

Fórmula para el cálculo de la muestra 

𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 
𝑛 = 

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄 

150 ∗ 1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5 
𝑛 = 

0,052 ∗ (150 − 1) + 1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5 

150 ∗ 3,8416 ∗ 0,25 
𝑛 = 

0,0025 ∗ 149 + 3,8416 ∗ 0,25 

150 ∗ 0,9604 
𝑛 = 

0,3725 + 0,9604 

144,06 
𝑛 = 

1,3329 

 
𝑛 = 108,07 

 
𝑛 = 109 

 

 
Recolección y procesamiento de datos 

Para la realización de recolección y procesamiento de datos del presente estudio se 

utilizaron Google forms y SPSS, para una adecuada recopilación de datos de manera ordenada, 

mediante gráficas para un análisis correcto. 

Técnicas de investigación 

 

Entrevista 

Díaz Bravo et al. (2013), menciona que la entrevista se define como una conversación 

que se propone con un fin determinado distinto al simple hecho de conversar. Es un instrumento 

técnico de gran utilidad en la investigación cualitativa, para recabar datos. 
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La entrevista se aplicó al propietario del gimnasio B11 FIT y a dos trabajadores para 

recopilar información de suma importancia para la investigación 

Encuesta 

Wojton et al. (2016) nos indican que las encuestas son una forma específica de 

integración social en la que los investigadores solicita información en forma de preguntas y los 

usuarios responden utilizando opciones de respuestas que pueden ser respuestas abiertas, escalas 

tipo Likert, entre otras. Con el objetivo de facilitar la recolección de información relevante de la 

memoria y opinión de las personas (p. 1). 

La encuesta fue dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT, con el objetivo de conocer 

sus opiniones acerca de la hibridación como estrategia de innovación, recopilar información de 

suma importancia para tomar medidas acerca de las necesidades de los clientes del GYM. 

Validación de instrumentos 

La investigación presente elaboro instrumentos como entrevistas y las encuestas para 

recolección de datos, los instrumentos fueron revisados y aprobados por un especialista en la 

materia, el cual certifico la validez para el desarrollo del estudio. 
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Capítulo III 

Resultados y Discusión 

Análisis de los resultados de las entrevistas 

La entrevista se realizó al propietario y dos trabajadores del gimnasio B11 FIT, la cual 

ayudó a la recolección de datos cualitativos, se pudo recaudar información fundamental para el 

desarrollo de la investigación. 

Entrevista a propietario del gimnasio B11 FIT 

Pregunta 1: ¿Qué importancia considera que tiene la tecnología en la gestión actual 

del gimnasio? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

Actualmente considero que es muy importante debido a que la tecnología en la gestión 

actual dentro del gimnasio B11 FIT automatiza las tareas administrativas como control de 

acceso, horarios, gestión de cupos y seguimiento de pagos. 

Pregunta 2: ¿Qué tipo de herramientas digitales cree que podrían incorporarse para 

mejorar los servicios del gimnasio? 

Actualmente un software de gestión integral, es decir un sistema donde permita; 

 

 el control de acceso a través QR, huella digital o rostro facial, 

 Reportes de ventas 

 Rutinas Personalizadas 

 ventas ypagos (Tarjeta, transferencia) 

También en la forma en que se ofrece los servicios y productos el gimnasio B11 FIT. 

 

Pregunta 3: ¿Qué beneficios esperaría obtener si el gimnasio implementara nuevas 

tecnologías? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

La implementación de tecnologías en el gimnasio permite mejorar la experiencia del 

cliente, aumentar ingresos, optimizar la administración y fortalecer la competitividad del negocio. 

Pregunta 4: ¿Qué limitaciones prevé para incorporar innovaciones tecnológicas en 

el corto plazo? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento 

del progreso) 
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Una de las limitaciones seria la inversión inicial elevada, que no permitiría llegar a adquirir 

las herramientas tecnológicas que desearía tener en el gimnasio para elevar la satisfacción del 

cliente. 

 

Pregunta 5: ¿Qué procesos del gimnasio podrían gestionarse con herramientas 

tecnológicas (¿cómo reservas en línea, pagos en línea, seguimiento de rutinas en línea)? 

Se instalaría un Software completo, donde permita llevar un proceso adecuado, en el área 

administrativa y operativa dentro del gimnasio. 

Pregunta 6: ¿A su juicio que una plataforma digital podría mejorar la atención de 

los usuarios? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

Una plataforma digital ayuda al cliente a realizar sus procesos más rápido y ágil, sobre 

todo que el cliente se sienta a gusto con el servicio que se ofrece. 

Pregunta 7: ¿Considera viable combinar servicios presenciales con marketing de 

servicios digitales? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o 

seguimiento del progreso) 

Sí, porque ayuda a mejorar y tener más contacto con los clientes, en los entrenamientos 

personal + clases virtuales, Pagos en la recepción + pagos en línea, atención al cliente en la 

recepción + atención virtual. 

Pregunta 8: ¿Qué tipo de apoyo cree que necesitaría para iniciar un proceso de 

transformación de servicios digitales? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases 

virtuales o seguimiento del progreso) 

Apoyo técnico. 

 

Pregunta 9: ¿Qué cambios percibe que los usuarios desean en su experiencia dentro 

del gimnasio respecto al servicio digital? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases 

virtuales o seguimiento del progreso) 

Mayor comunidad y menos tramites presenciales. 

 

Pregunta 10: ¿Cómo cree que los clientes reaccionarían ante la implementación de 

una hibridación con respecto a cómo ofrece los servicios del gimnasio? (como una 

aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del progreso) 
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Su reacción del cliente seria que el gimnasio está mejorando en su sistema integral, una 

experiencia más rápita, ágil y personalizada. 

 

Pregunta 11: ¿De qué manera el servicio digital podría fortalecer la fidelización de 

los usuarios? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

Tener un sistema integral dentro del gimnasio ayuda a fidelizar a nuestros clientes, ellos 

observan el servicio que se brinda. 

Pregunta 12: ¿Qué resultados espera lograr a nivel competitivo si el gimnasio 

adopta un modelo híbrido? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o 

seguimiento del progreso) 

Diferenciarnos de la competencia, captación de nuevos clientes, retención de clientes, 

aumenta los ingresos del gimnasio, agilidad operativa. 

 

Entrevista a dos trabajadores del gimnasio B11 FIT 

Pregunta 1: ¿Qué importancia considera que tiene la tecnología en la gestión actual 

del gimnasio? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

Muy importante porque es un buen complemento para un mejor rendimiento del gimnasio 

y hacer sentir cómodo al cliente, que todo se le haga más fácil. 

Pregunta 2: ¿Qué tipo de herramientas digitales cree que podrían incorporarse para 

mejorar los servicios del gimnasio? 

Una aplicación donde las personas puedan ingresar sus datos físicos y según eso obtengan 

una rutina, que las personas tengan el rol de personalizar a lo que le parece mejor. 

Pregunta 3: ¿Qué beneficios esperaría obtener si el gimnasio implementara nuevas 

tecnologías? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

Mas modernidad, que el gimnasio atraiga a más clientes y que sea atractivo para 

cualquier persona por lo fácil que sería. 
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Pregunta 4: ¿Qué limitaciones prevé para incorporar innovaciones tecnológicas en 

el corto plazo? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento 

del progreso) 

Que las personas no se adapten de manera progresiva, 

 

Pregunta 5: ¿Qué procesos del gimnasio podrían gestionarse con herramientas 

tecnológicas (¿cómo reservas en línea, pagos en línea, seguimiento de rutinas en línea)? 

Seguimiento de rutina en línea. 

Pregunta 6: ¿A su juicio que una plataforma digital podría mejorar la atención de 

los usuarios? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

Les facilitaría algún proceso. 

 

Pregunta 7: ¿Considera viable combinar servicios presenciales con marketing de 

servicios digitales? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o 

seguimiento del progreso) 

Sí 

 

Pregunta 8: ¿Qué tipo de apoyo cree que necesitaría para iniciar un proceso de 

transformación de servicios digitales? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases 

virtuales o seguimiento del progreso) 

Seguridad en los datos de las personas. 

Pregunta 9: ¿Qué cambios percibe que los usuarios desean en su experiencia dentro 

del gimnasio respecto al servicio digital? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases 

virtuales o seguimiento del progreso) 

Una aplicación móvil. 

Pregunta 10: ¿Cómo cree que los clientes reaccionarían ante la implementación de 

una hibridación con respecto a cómo ofrece los servicios del gimnasio? (como una 

aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del progreso) 

Se adaptarían poco a poco. 
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Pregunta 11: ¿De qué manera el servicio digital podría fortalecer la fidelización de 

los usuarios? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

Facilidad en los pagos de las membresías. 

 

 

Pregunta 12: ¿Qué resultados espera lograr a nivel competitivo si el gimnasio 

adopta un modelo híbrido? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o 

seguimiento del progreso) 

Mas clientes. 

 

Pregunta 1: ¿Qué importancia considera que tiene la tecnología en la gestión actual 

del gimnasio? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

La verdad sí ayuda bastante. Hace que todo sea más rápido, tanto para nosotros como para 

los clientes. Evita estar anotando todo a mano y facilita el trabajo diario. 

 

Pregunta 2: ¿Qué tipo de herramientas digitales cree que podrían incorporarse para 

mejorar los servicios del gimnasio? 

Una aplicación sería buenísima, donde la gente pueda ver su rutina, sus avances o cosas 

así. También que puedan inscribirse o pagar sin venir hasta acá. 

Pregunta 3: ¿Qué beneficios esperaría obtener si el gimnasio implementara nuevas 

tecnologías? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

Sería todo más organizado y la gente lo vería más moderno. También nos haría el trabajo 

más ligero. 

Pregunta 4: ¿Qué limitaciones prevé para incorporar innovaciones tecnológicas en 

el corto plazo? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento 

del progreso) 

Sería todo más organizado y la gente lo vería más moderno. También nos haría el trabajo 

más ligero. 
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Pregunta 5: ¿Qué procesos del gimnasio podrían gestionarse con herramientas 

tecnológicas (¿cómo reservas en línea, pagos en línea, seguimiento de rutinas en línea)? 

El seguimiento de rutinas, reservas de clases, pagos, todo eso se podría hacer por una 

aplicación o sistema. 

Pregunta 6: ¿A su juicio que una plataforma digital podría mejorar la atención de 

los usuarios? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

Sí, porque les hace la vida más fácil. Hacen todo más rápido y no tienen que esperar tanto 

en la recepción. 

 

Pregunta 7: ¿Considera viable combinar servicios presenciales con marketing de 

servicios digitales? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o 

seguimiento del progreso) 

Claro que sí, hoy en día casi todo funciona así: una parte en persona y otra por 

internet. 

Pregunta 8: ¿Qué tipo de apoyo cree que necesitaría para iniciar un proceso de 

transformación de servicios digitales? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases 

virtuales o seguimiento del progreso) 

Algo de guía al inicio, como explicarnos cómo funciona todo para poder ayudar a los 

clientes. 

Pregunta 9: ¿Qué cambios percibe que los usuarios desean en su experiencia dentro 

del gimnasio respecto al servicio digital? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases 

virtuales o seguimiento del progreso) 

La mayoría pide una aplicación, porque quieren ver sus rutinas y pagar sin hacer fila. 

 

 

Pregunta 10: ¿Cómo cree que los clientes reaccionarían ante la implementación de 

una hibridación con respecto a cómo ofrece los servicios del gimnasio? (como una 

aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del progreso) 

Al principio quizás les cueste, pero luego se acostumbran. La mayoría termina 

prefiriendo lo digital. 
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Pregunta 11: ¿De qué manera el servicio digital podría fortalecer la fidelización de 

los usuarios? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

Si les das todo más fácil, como pagar, ver rutinas o reservar clases, se sienten más 

cómodos y siguen viniendo. 

Pregunta 12: ¿Qué resultados espera lograr a nivel competitivo si el gimnasio 

adopta un modelo híbrido? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o 

seguimiento del progreso) 

Yo creo que llegarían más clientes y el gimnasio se vería más moderno y organizado. 

 

 

Conclusión general de las entrevistas 

A partir de las entrevistas que fueron realizadas al propietario y a los trabajadores del 

gimnasio B11 FIT, se logró evidenciar la importancia de integrar herramientas digitales en el 

gimnasio hoy en día. Tanto el propietario como los empleados reconocieron que la tecnología 

facilita los procesos, agiliza la atención a los usuarios y mejora la organización interna del GYM. 

En conclusiones generales las tres personas entrevistadas coinciden en que la 

implementación de herramientas digitales es una oportunidad para seguir creciendo. 

 

Análisis de la situación actual con una matriz FODA 
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Análisis de los restados de las encuestas 

1. Considera usted que el uso de nuevas tecnologías (como un sitio web, pagos en línea, 

clases virtuales o seguimiento del progreso), puede mejorar la calidad de los servicios en 

el gimnasio 

Tabla 2 

Nuevas tecnologías 
 

 

 Frecuencia Porcentaje 

En desacuerdo 10 9,2% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 28,4% 

De acuerdo 39 35,8% 

Totalmente de acuerdo 29 26,6% 

Total 109 100% 

Nota: Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

 

Figura 1 

Nuevas tecnologías 
 

 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

De acuerdo con los resultados, se observa que la mayoría de los encuestados tiene una 

postura positiva frente al uso de nuevas tecnologías dentro del gimnasio B11 FIT. El 35,8% está 
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de acuerdo y el 26,6% totalmente de acuerdo, lo cual representa un 62,4% favorable. 

Lo que evidencia que los usuarios reconocen que herramientas como un sitio web, pagos en 

línea o seguimiento del progreso pueden mejorar la calidad del servicio. 

2. Le gustaría que el gimnasio incorpore herramientas digitales para facilitar los 

entrenamientos (por ejemplo, como un sitio web, pagos en línea, clases por video o 

seguimiento del progreso). 

Tabla 3 

Herramientas digitales 

 

 

Frecuencia Porcentaje 

No me interesa en absoluto 8 7,3% 

Poco interesado 8 7,3% 

Neutral 27 24,8% 

Interesado 39 35,8% 

Muy interesado 27 24,8% 

Total 109 100% 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

 

Figura 2 

Herramientas digitales 
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Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

Los resultados reflejan que el 35,8% de los usuarios se muestra interesado y el 24,8% 

muy interesado, sumando un total de 60,6% de interés. Porcentaje que demuestra una clara 

aceptación hacia la incorporación de herramientas como clases por video, pagos en línea o 

rutinas personalizadas digitales. Únicamente el 14,6% muestra poco o ningún interés, pero la 

mayoría considera beneficioso modernizar los servicios del gimnasio. 

3. ¿Estaría 4 a utilizar plataformas virtuales como un sitio web, videos de entrenamiento o 

rutinas guiadas, para complementar sus rutinas en el gimnasio? 

Tabla 4 

Sitio web 

 

 
Frecuencia Porcentaje 

Nada dispuesto(a) 7 6,4% 

Poco dispuesto(a) 10 9,2% 

Indiferente 13 11,9% 

Dispuesto(a) 54 49,5% 

Muy dispuesto(a) 25 22,9% 

Total 109 100% 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 
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Figura 3 

Sitio web 

 

 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

Los datos evidencian que el 49,5% de los encuestados está dispuesto y el 22,9% muy 

dispuesto a utilizar plataformas virtuales. Esto significa que más del 72% de los usuarios está 

abierto a integrar rutinas guiadas, videos o un sitio web como complemento del entrenamiento 

presencial. 

4. Le resultaría 4 poder pagar membresías a través de un sitio web. 

Tabla 5 

Pagar membresías 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Nada útil 2 1,8% 

Poco útil 14 12,8% 

Neutral 21 19,3% 

Útil 37 33,9% 
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Muy útil 35 32,1% 

Total 109 100% 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

 

Figura 4 

Pagar membresías 

 

 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

El 33,9% de los usuarios considera útil y el 32,1% muy útil contar con pagos en línea, lo 

que representa un 66% de aceptación. Esto evidencia que los clientes prefieren métodos de pago 

más ágiles, rápidos y sin necesidad de acudir presencialmente. El porcentaje de clientes que 

expresan que sería poco útil o nada útil es 14,6%, lo cual confirma que la digitalización de los 

pagos es una necesidad creciente. 

5. Le gustaría recibir notificaciones sobre su progreso en el gimnasio. 

Tabla 6 

Progreso en el gimnasio 

 

Frecuencia Porcentaje 
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En desacuerdo 4 3,7% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 12,8% 

De acuerdo 54 49,5% 

Totalmente de acuerdo 37 33,9% 

Total 109 100% 

Nota: Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

Figura 5 

Progreso en el gimnasio 

 

 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

El 49,5% está de acuerdo y el 33,9% totalmente de acuerdo con recibir 

notificaciones de progreso. Esto significa que más del 83% de los usuarios desea contar con 

información personalizada, avances y seguimiento digital. Resultado que confirma una fuerte 

demanda por herramientas de monitoreo digital, lo cual puede mejorar la motivación y la 

fidelización de los clientes. 
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6. ¿Considera que una plataforma digital que permita pagos online, recibir asistencia por 

chat, consultar rutinas y recibir notificaciones, podría mejorar la atención del gimnasio? 

Tabla 7 

Plataforma digital 

 

 Frecuencia Porcentaje 

En desacuerdo 4 3,7% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 22,9% 

De acuerdo 47 43,1% 

Totalmente de acuerdo 33 30,3% 

Total 109 100% 

Nota: Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

 

Figura 6 

Plataforma digital 

 

 

 

 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

El 43,1% de los encuestados está de acuerdo y el 30,3% totalmente de acuerdo con que 

una plataforma digital mejore la atención. Esto representa un 73,4% de aceptación, demostrando 

que los usuarios valoran servicios como asistencia por chat, consultas de rutinas y pagos online. 
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Solo un 3,7% está en desacuerdo, lo que da a entender que es beneficiosa modernizar 

tecnológicamente el gimnasio. 

7. Cree usted que implementar entrenamientos virtuales a través de videos harían más 

completos los servicios del gimnasio. 

Tabla 8 

Entrenamientos virtuales 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Nada beneficioso 8 7,3% 

Poco beneficioso 11 10,1% 

Neutral 27 24,8% 

Beneficioso 41 37,6% 

Muy beneficioso 22 20,2% 

Total 109 100% 

Nota: Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

Figura 7 

 

Entrenamientos virtuales 
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Los resultados muestran que el 37,6% considera beneficioso y el 20,2% muy beneficioso 

los entrenamientos virtuales. En total, un 57,8% de los usuarios apoya esta propuesta. Un 24,8% 

se mantiene neutral, mientras que un 17,4% considera que no serían beneficiosos. La mayoría 

señala que los entrenamientos virtuales complementarían adecuadamente los servicios 

presenciales. 

8. Si el gimnasio moderniza como ofrece sus servicios mediante un sitio web, pagos en línea, 

clases virtuales o seguimiento del proceso, ¿aumentaría su interés en continuar como 

cliente? 

Tabla 9 

Moderniza como ofrece sus servicios 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Muy improbable 3 2,8% 

Improbable 8 7,3% 

Indeciso 17 15,6% 

Probable 49 45,0% 

Muy probable 32 29,4% 

Total 109 100% 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 
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Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

Los datos revelan que el 45% considera probable continuar como cliente si se 

implementan mejoras digitales, y el 29,4% lo ve muy probable. Esto refleja un 74,4% de 

intención de permanencia. Esta información demuestra que la modernización tecnológica no solo 

atrae nuevos usuarios, sino que también contribuye a retener a los actuales. 

9. Considera que la implementación de herramientas digitales como un sitio web, pagos en 

línea, clases virtuales o seguimiento del progreso, harían al gimnasio más competitivo 

frente a otros. 

Tabla 10 

Herramientas digitales haría al gimnasio más competitivo 

 

 Frecuencia Porcentaje 

En desacuerdo 7 6,4% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 23,9% 

De acuerdo 45 41,3% 

Totalmente de acuerdo 31 28,4% 

Figura 8 

 

Moderniza como ofrece sus servicios 
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Total 109 100% 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

 

Figura 9 

Herramientas digitales haría al gimnasio más competitivo 

 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

El 41,3% de los encuestados está de acuerdo y el 28,4% totalmente de acuerdo, lo que 

suma un 69,7% de percepción positiva. Lo que indica que los usuarios reconocen que 

implementar tecnología aumentaría la competitividad del gimnasio B11 FIT en comparación con 

otros gimnasios del sector. 

10. Recomendaría el gimnasio si ofrece opciones híbridas en la forma de ofrecer sus servicios 

(como un sitio web, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del progreso). 

Tabla 11 

Recomendaría al gimnasio si ofrece opciones híbridas 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Probablemente no lo recomendaría 2 1,8% 

No estoy seguro(a) 24 22,0% 
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Probablemente lo recomendaría 50 45,9% 

Definitivamente lo recomendaría 33 30,3% 

Total 109 100% 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

 

Figura 10 

Recomendaría al gimnasio si ofrece opciones híbridas 
 

 

Nota. Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

El 45,9% de los usuarios probablemente recomendaría el gimnasio y el 30,3% 

definitivamente lo recomendaría. Esto suma un 76,2% de intención de recomendación. Este 

resultado demuestra que adoptar un modelo híbrido incrementa la satisfacción y la probabilidad 

de recomendación, lo cual fortalece la reputación y el posicionamiento del gimnasio. Solo un 

1,8% no lo recomendaría, lo que evidencia un alto nivel de aceptación general. 
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Discusión 

Los resultados obtenidos evidencian que los usuarios del gimnasio B11 FIT muestran una 

alta aceptación hacia la implementación de herramientas digitales. La mayoría de los usuarios 

considera que la tecnología mejora la calidad del servicio. Resultado que se alinea con lo dicho 

por Morales Pulido (2025), quien afirma que la transformación digital incrementa la eficiencia 

de los procesos y favorece la competitividad cuando esta se implementa de forma consistente y 

con la participación de los colaboradores. 

Asimismo, se demostró que los usuarios están dispuestos a utilizar herramientas digitales 

como plataformas en línea, lo cual coincide con Ayora Recalde et al. (2024), quienes destacan la 

necesidad de que las PYMES ecuatorianas incorporen tecnologías digitales para mantenerse 

competitivas en el mercado. Complementariamente, Autio et al. (2021) aportan que la 

digitalización puede tanto dispersar actividades como concentrarlas. En el caso de B11 FIT, una 

propuesta híbrida con rutinas virtuales accesibles y servicios especializados que pueden 

optimizar el alcance del gimnasio en el mercado fitness. 

El hallazgo sobre la utilidad de los pagos en línea y el interés por notificaciones de 

progreso se relaciona con lo mencionado por Liborio Zapata et al. (2020), quienes resaltan que la 

estrategia y la cultura organizacional son determinantes para una adopción exitosa. La demanda 

de los usuarios coincide con la recomendación teórica de usar tecnología y procesos internos 

como pagos, comunicación, seguimiento, para que la digitalización funcione correctamente. 

Además, el interés por rutinas guiadas y asesoramiento virtual se vincula con Marcos- 

Rodríguez et al. (2024), que sostienen que herramientas digitales como plataformas interactivas 

que potencian la personalización y mejoran la satisfacción. Esto explica por qué una parte 

importante de los usuarios valora la hibridación, debido que buscan flexibilidad, personalización 

y acompañamiento continuo. 

Por último, el hecho de que más del 70% de los usuarios recomendaría el gimnasio si 

adopta un modelo híbrido coincide con Salazar Mariscal et al. (2025), quienes indican que la 

digitalización mejora posicionamiento y abre oportunidades de crecimiento. En conjunto, estos 

hallazgos confirman que la transformación digital es clave para la innovación, la competitividad 

y la fidelización. Estos hallazgos demuestran que una estrategia híbrida bien diseñada permitirá a 
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B11 FIT aprovechar tanto las ventajas de mayor alcance, como las de servicios 

especializados con herramientas digitales, cumpliendo así con los objetivos de la investigación. 
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Propuesta 

El gimnasio B11 FIT, es una empresa ubicada en el cantón Santa Elena, de la provincia 

de Santa Elena, en el GYM se puede dar un mayor uso de herramientas tecnológicas que no se 

están aprovechando de mejor manera a la hora de ofrecer sus servicios, es por esta razón, que se 

propuso como se menciona en el tercer objetivo plantear las estrategias de hibridación que 

podrían implementarse en el gimnasio. 

Utilizar estrategias de hibridación en la actualidad resulta una ventaja competitiva que 

tiene un negocio frente a otros, dar a conocer mejor la empresa y satisfacer las demandas 

exigentes con respecto a la tecnología que tienen los clientes en esta era digital que se vive hoy 

en día. 

La presente propuesta plantea una incorporación de un sistema híbrido en los servicios 

del gimnasio B11 FIT, combinando la experiencia presencial que tiene el GYM con herramientas 

digitales que permitan ampliar su ventaja frente a otros negocios similares. 

Este modelo híbrido se base en: 

 

1. Sitio Web interactivo con QR 

2. Pagos en línea 

3. Clases grabadas (biblioteca de rutinas en casa y en el gimnasio) 

4. Seguimiento del proceso físico del usuario 

5. Chat Bot con IA 

6. Catálogo con WhatsApp Business 

 

Objetivo de la propuesta 

Implementar un modelo de hibridación en los servicios del gimnasio para modernizarlo 

mediante herramientas digitales que fortalezcan la experiencia del usuario, mejorar el atractivo y 

fidelización del cliente. 

Justificación de la propuesta 

La hibridación en el gimnasio B11 FIT permite una mayor diversificación de servicios, 

mayor accesibilidad para los usuarios que no por algún motivo no pueden acudir de manera 

presencial al GYM, un aumento en la fidelización y retención del cliente, una mayor ventaja 

competitiva frente a otros gimnasios que solo ofrecen servicios tradicionales. 
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Diseño de los elementos de la propuesta 

Sitio Web 

El sitio web creado por la plataforma online Odoo, que ofrece una serie de herramientas 

para la creación de sitios web de forma rápida y sencilla. Este contara con un diseño moderno y 

que se pueda adaptar a celulares, con secciones como pago de membresías, enlace directo al 

catálogo de productos y accesorios, proceso personal como creación de rutinas, creación de un 

plan alimenticio y seguimiento del proceso continuo en el gimnasio, todo esto con un link a 

Notion, rutinas personalizadas, eventos del gimnasio y contactos vía correo y redes sociales 

como Instagram y Facebook. 

Un sitio web en el gimnasio B11 FIT mejoraría la visibilidad en internet, facilidad para 

captación de nuevos clientes, centraliza información para mejor satisfacción de los usuarios. 

Link del sitio web: https://b11-fit.odoo.com/ 

Código QR 

Figura 11 

Código QR 

 

 

Nota. Código QR que lleva directo al sitio web 

https://b11-fit.odoo.com/
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Sitio Web 
 

 

Nota. Visualización móvil 

 

 

Figura 13 

Sitio Web - Inicio 

 

 

 

Nota. Visualización de la sección Inicio del sitio web 

Figura 12 

 

Sitio Web visualizado desde el móvil 



65 
 

Figura 14 

Sitio Web – Link WhatsApp 
 

 

Nota. Visualización del link que lleva a WhatsApp 

 

 

Figura 15 

Sitio Web - Ubicación 

 

 

Nota. Visualización de la ubicación del gimnasio en el sitio web 

 

Figura 16 

Sitio Web - Link de las redes sociales 
 

 

Nota. Visualización de los links de las redes sociales del gimnasio 
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Figura 17 

Sitio Web - Link a Facebook 

 

 

Nota. Visualización del link que lleva a Facebook 

 

 

Nota. Visualización del link que lleva a Facebook 

Figura 18 

 

Sitio Web - Link a Instagran 
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Figura 19 

Sitio Web - Membresías 

 

 

Nota. Visualización de la sección Membresías 

 

 

Nota. Visualización del link que lleva a WhatsApp 

Figura 20 

 

Sitio Web – Link WhatsApp 
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Figura 21 

Sitio Web - Frases motivacionales 

 

Nota. Visualización de frases motivadoras 

 

 

Figura 22 

Sitio Web - Promociones 
 

 

 

Nota. Visualización de las promociones temporales del gimnasio 
 

 

Figura 23 

Sitios Web - Catálogo 
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Nota. Visualización de la sección catálogo 

 

 

Figura 24 

Sitio Web – Link WhatsApp 

 

 

Nota. Visualización del link que lleva a WhatsApp 

 

Figura 25 

Sitio Web - Proceso 
 

 

Nota. Visualización de la sección proceso 

 

Figura 26 

 

Sitio Web - Link Notion 
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Nota. Visualización del link que lleva a Notion plantilla para crear plan alimenticio 

 

Figura 27 

Sitio Web - Link Notion 
 

 

Nota. Visualización del link que lleva a Notion plantilla para crear rutinas 

 

 

Nota. Visualización del link que lleva a Notion plantilla para un seguimiento personal 

 

Figura 28 

 

Sitio Web – Link Notion 

Figura 29 

 

Sitio Web - Rutinas 
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Nota. Visualización de las rutinas personalizadas 

 

Figura 30 

Sitio Web - Eventos 

 

 

Nota. Visualización de la sección eventos del gym 

 

 

Figura 31 

Sitio Web - WhatsApp 
 

 

Nota. Visualización del link que lleva a WhatsApp 
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Nota. Visualización la sección contáctanos 

 

 

 

Nota. Visualización de cómo sería un catálogo por medio de WhatsApp Business 

Figura 32 

 

Sitio Web - Contáctanos 

Figura 33 

 

WhatsApp Business 
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Nota. Visualización de cómo sería un sistema de Chat Bot por la plataforma online N8N 

 

Pagos en línea 

Pagos en línea disponibles en Ecuador, esto incluiría pago de membresías mensuales, 

renovaciones de manera fácil, compra de productos deportivos como suplemento y accesorios 

que ofrece el gimnasio. 

Clases grabadas 

El cliente tendrá a su disponibilidad rutinas grabadas para cuando no pueda acudir al 

gimnasio y no se quede sin entrenar lo haga en casa con los elementos disponibles de su hogar, 

esto beneficiaria a muchas personas nuevas que necesitan rutinas grabadas para cuando se 

encuentren en las instalaciones del gimnasio, lo que resultaría a una mejor incorporación del 

usuario en el gimnasio. 

Seguimiento del proceso físico del usuario 

El usuario tendrá un registro de medidas corporales, peso, porcentaje de grasa, estado 

físico, para poder plantear metas individuales con cada usuario, obteniendo un mejor progreso en 

el gimnasio y aumentando la fidelidad del cliente. 

Chat Bot con IA 

Un sistema inteligente integrado en el sitio web del gimnasio que pueda recomendar 

rutinas personalizadas, sugerencias alimenticias, recordatorios, analices del proceso, consultas 

sobre el mundo fitness. 

Figura 34 

 

Chat Bot 
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Catálogo con WhatsApp Business 

Un catálogo por medio de un WhatsApp especializado en negocios permitirá que todo 

sea más profesional, es importante conocer la diferencia de un WhatsApp propio que uno de 

empresa, con el catálogo los clientes estarán al día con los productos o accesoria que están a la 

venta en el gimnasio, así mismo las promociones que haya de estas. 

Plan de acción detallado para la propuesta 
 

Fase Actividad Responsable 
Tiempo 

estimado 

1.  Diagnóstico 

Revisión de los servicios 

actuales e identificación de 

necesidades digitales 

Administrador 1 semana 

2.  Diseño del sitio web 
Diseño y estructura del 

contenido 

Diseñador web 2 semanas 

3. Desarrollo del sitio web 

Programación de la 

funcionalidad e integración 

de los pagos en línea 

Programador 3 semanas 

 

4. Producción de contenido 

Grabación de clases, 

creación de una biblioteca 

de videos y catálogo de 

productos y accesorios 

Entrenadores 3 semanas 

5. Configuración del Chat 

Bot 

Crear base de datos, rutinas 

y algoritmos 

Consultor de IA 3 semanas 

6.  Capacitación 

Uso del sitio web, en los 

pagos online, atención 

adecuada de manera digital 

Gerencia 1 semana 

7. Lanzamiento y 

promoción 

Campañas en redes sociales Marketing 2 semanas 

8.  Evaluación de mejoras 
Monitorio y 

retroalimentación 
Equipo de gestión De manera 

constante 

 

 

Presupuesto 
 

Categoría Valor estimado 

Diseño de sitio web $100 

Sistema de pagos en línea $50 
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Dominio anual $22 

Producción de contenido $300 

Chat Bot $300 

Marketing de lanzamiento $50 

Total $822 
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Conclusiones 

Con base en los resultados obtenidos en la investigación, se llegó a la conclusión de que 

el gimnasio B11 FIT sí cuenta con condiciones necesarias para aplicar un modelo de hibridación, 

puesto que tanto los usuarios, trabajadores y el propietario coindicen en que la tecnología puede 

mejorar al GYM. Se logró identificar la situación actual del gimnasio, donde todavía existen 

muchos procesos que se hacen manualmente, y por la creciente demanda en el mundo de usar 

servicios que utilicen herramientas digitales, demuestra que la modernización es un tema 

necesario en el GYM. 

Asimismo, se determinaron los factores que influyen en la aplicación de la hibridación, 

como es la aceptación positiva que se obtuvo de los usuarios y una buena disposición del 

personal del gimnasio, la necesidad de facilitar procesos, seguir las tendencias del sector fitness, 

adaptarse a un mundo cada vez más digital. Estos factores llegan a influir en la decisión de 

implementar herramientas digitales y muestran a un gimnasio listo para iniciar este cambio de la 

mejor manera posible. 

De igual manera, la investigación permitió plantear diversas estrategias de hibridación 

como un sitio web, pagos en línea, rutinas digitales, contenido de apoyo y el uso de WhatsApp 

business. Estas estrategias están acorde a las necesidades de los usuarios con las limitaciones y 

oportunidades que se presentan en el gimnasio B11 FIT. 

Los resultados demuestran que la hibridación como una estrategia de innovación si 

genera valor en el gimnasio B11 FIT, al mejorar la experiencia de los usuarios, facilitar los 

procesos, va a ayudar a fortalecer la fidelización del cliente, aumentar la competitividad frente a 

sus competidores y permitir que el GYM se adapte a las tendencias actual del sector y de las 

personas. 
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Recomendaciones 

Con la investigación se recomienda que el gimnasio B11 FIT comience con la 

implementación de un modelo de hibridación de manera progresiva, que se modernice el GYM, 

incorporando herramientas digitales básicas que complementen procesos tradicionales. Esto 

como un sitio web para brindar información general, eventos del gimnasio, pago de membresías, 

contenido disponibles, catálogo de productos y accesorios, lo cual permitirá transformar la 

situación actual identificada en el estudio. 

Se aconseja tomar en cuenta los factores que influyen en la aplicación de la hibridación, 

es importante que el gimnasio maneja de manera adecuada el proceso para implementarla, 

capacitar de forma precisa a los trabajadores en el uso de nuevas herramientas digitales y 

comunique claramente a los clientes los beneficios de estos cambios. 

Se sugiere aplicar de manera concreta las estrategias de hibridación planteadas en la 

investigación, entre ellas están: Sitio Web interactivo con QR, Pagos en línea, clases grabadas 

(biblioteca de rutinas en casa y en el gimnasio), seguimiento del proceso físico del usuario, chat 

Bot con IA ycatálogo con WhatsApp Business, estas estrategias permitirán que el GYM avance 

hacia un modelo híbrido atractivo. 

Por último, se recomienda realizar evaluaciones periódicas para estar al tanto con la 

aceptación de los usuarios, identificar las mejoras y ajustar las estrategias según la demanda del 

gimnasio, con ello, se permitirá una hibridación que genere valor, mejore la experiencia del 

cliente y contribuya al crecimiento y posicionamiento del GYM B11 FIT. 
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Apéndice 

 

Apéndice 1: Matriz de consistencia 
 

 

 
Titulo Problema Objetivos Idea a defender Variable Dimensiones Indicadores Metodología 

 ¿De qué manera la Establecer de qué manera la  Hibridación Innovación Nuevas Enfoque: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hibridación 

comoestrategia 

de innovación 

del gimnasio 

B11 FIT del 

Cantón Santa 

Elena, año 

2025. 

hibridación como estrategia 

de innovación genera valor 

en el gimnasio B11 FIT de la 

provincia de Santa Elena? 

 

 
 

 
 

 

Sistematización del 

problema 

 

 

 
¿Cómo es la situación actual 

sobre hibridación del 

gimnasio B11 FIT? 

 

 

 

¿Qué factores influyen en la 

aplicación de la hibridación 

en el gimnasio B11 FIT? 

 

 
 

 
 

 

¿Cuáles son las estrategias 

de hibridación que podrían 

implementarse en el 

gimnasio B11 FIT? 

hibridación como estrategia de 

innovación genera valor en el 

gimnasio B11 FIT de la 

provincia de Santa Elena. 

 

 
 

 
 

 

Objetivos Específicos 

 

 

 

 

 

 

Identificar la situación actual 

sobre hibridación del gimnasio 

B11 FIT. 

 

 

 

Determinar qué factores 

influyen en la aplicación de la 

hibridación en el gimnasio B11 

FIT. 

 
 

 

Plantear las estrategias de 

hibridación que podrían 

implementarse en el gimnasio 

B11 FIT. 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

La implementación 

de la hibridación 

como estrategia de 

innovación permite 

crear valor a los 

usuarios en el 

gimnasio B11 FIT. 

tecnológica 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

Transformación 

digital 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
Experiencia del 

cliente 

tecnologías 

Adaptabilidad 

Inversión 

 

 
 

 

Escalabilidad 

digital 

Personalización 

Automatización 

 

 

 
 

 
 

 

Satisfacción del 

cliente 

Fidelización 

Ventaja 

competitiva 

Mixto 

Cualitativo y 

cuantitativo 

Alcance: 

Descriptivo 

Métodos: 

Analítico-Sintético 

Población: 

Finita 

Dueño, Clientes y 

personal del 

gimnasio B11 FIT 

Muestra: 

No probabilística 

por conveniencia 

Técnicas: 

Entrevista y 

Cuestionario. 



Apéndice 2: Informe de validación de instrumentos – Entrevista 
 

 

 



Apéndice 3: Informe validación – Encuesta 
 

 

 



Apéndice 4: Certificado validación de instrumentos 
 

 

 



 

 

Apéndice 5: Entrevista dirigida al propietario y dos trabajadores del gimnasio 

 

 

 
UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

Entrevista dirigida al propietario y personal del gimnasio B11 FIT 

Tema: Estrategias de Hibridación para el gimnasio B11 FIT del cantón Santa Elena, Año 2025 

 

Objetivo: Establecer de qué manera la hibridación como estrategia de innovación genera 

valor en el gimnasio B11 FIT del cantón Santa Elena. 

 

1. ¿Qué importancia considera que tiene la tecnología en la gestión actual del 

gimnasio? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento 

del progreso) 

 

 

 

 

 

 

 

2. ¿Qué tipo de herramientas digitales cree que podrían incorporarse para mejorar los 

servicios del gimnasio? 

 

 

 

 

 

 

 

3. ¿Qué beneficios esperaría obtener si el gimnasio implementara nuevas tecnologías? 

(como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

 

 

 

 

 

 

 

4. ¿Qué limitaciones prevé para incorporar innovaciones tecnológicas en el corto 

plazo? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 



 

 

 

 

 

 

5. ¿Qué procesos del gimnasio podrían gestionarse con herramientas tecnológicas 

(¿cómo reservas en línea, pagos en línea, seguimiento de rutinas en línea)? 

 

 



 

6. ¿A su juicio que una plataforma digital podría mejorar la atención de los usuarios? 

(como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

 

 

 

 

 

 

 

7. ¿Considera viable combinar servicios presenciales con marketing de servicios 

digitales? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento 

del progreso) 

 

 

 

 

 

 

 

8. ¿Qué tipo de apoyo cree que necesitaría para iniciar un proceso de transformación 

de servicios digitales? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o 

seguimiento del progreso) 

 

 

 

 

 

 

 

9. ¿Qué cambios percibe que los usuarios desean en su experiencia dentro del 

gimnasio respecto al servicio digital? (como una aplicación móvil, pagos en línea, 

clases virtuales o seguimiento del progreso) 

 

 

 

 

 

 

 

10. ¿Cómo cree que los clientes reaccionarían ante la implementación de una 

hibridación con respecto a cómo ofrece los servicios del gimnasio? (como una 

aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del progreso) 

 

 

 

 

 

 

 

11. ¿De qué manera el servicio digital podría fortalecer la fidelización de los usuarios? 



 

(como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del 

progreso) 

 

 

 

 

 

 

 

12. ¿Qué resultados espera lograr a nivel competitivo si el gimnasio adopta un modelo 

híbrido? (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento 

del progreso 



 

Apéndice 6: Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio 

 

 

 

Encuesta dirigida a los usuarios del gimnasio B11 FIT 

 

 

 

Tema: “ESTRATEGIAS DE HIBRIDACIÓN PARA EL GIMNASIO B11 FIT DEL 

CANTÓN SANTA ELENA, AÑO 2025” 

Responsable: José Neptalí Cruz García 

Duración: 10 a 15 minutos (redacte tiempo estimado) 

 

Aplicación: Virtual 

Fecha de aplicación: 3/11/2025 

 

 

Estimado/a participante: 

 

Le invitamos cordialmente a colaborar en esta investigación académica cuyo objetivo 

es Establecer de qué manera la hibridación como estrategia de innovación genera valor en el 

gimnasio B11 FIT del cantón Santa Elena. 

Su participación es de carácter voluntario y las respuestas que brinde serán anónimas 

y confidenciales, utilizadas exclusivamente con fines académicos. No existen riesgos físicos 

ni psicológicos asociados a su participación. 

Usted puede abstenerse de responder cualquier pregunta o retirarse en cualquier 

momento sin consecuencia alguna. Al continuar con la encuesta, usted manifiesta su 

consentimiento informado para participar de manera libre y voluntaria. 

Declaración: 

“He leído y comprendido la información anterior. Acepto participar voluntariamente 

en la encuesta y autorizo el uso académico de mis respuestas, garantizando mi anonimato.” 

Si ☐ No ☐ 

 

 

Instrucciones: 

Lea detenidamente cada pregunta antes de responder. Marque con una “X” o seleccione 

la opción que mejor refleje su opinión o experiencia. No existen respuestas correctas o 

incorrectas; responda con total sinceridad. En caso de dudas, solicite apoyo al encuestador o 

revise el ejemplo incluido al inicio del cuestionario. La información recopilada se analizará de 

forma agrupada y no permitirá identificar individualmente a los participantes. 

En los ítems tipo Likert 1-5. 

 

 

1. Considera usted que el uso de nuevas tecnologías (como una aplicación móvil, 



 

pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del progreso), puede mejorar la calidad de 

los servicios en el gimnasio 



 

Totalmente 

en desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de 

acuerdo ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

     

 

2. Le gustaría que el gimnasio incorpore herramientas digitales para facilitar los 

entrenamientos (por ejemplo, como una aplicación móvil, pagos en línea, clases por video 

o seguimiento del progreso). 

 

No me 

interesa en absoluto 

Poco 

interesado 
Neutral Interesado 

Muy 

interesado 

     

 

3. ¿Estaría dispuesto(a) a utilizar plataformas virtuales como aplicaciones 

móviles, videos de entrenamiento, clases por videos o rutinas guiadas, para 

complementar sus rutinas en el gimnasio? 

 

Nada 

dispuesto(a) 

Poco 

dispuesto(a) 
Indiferente Dispuesto(a) 

Muy 

dispuesto(a) 

     

 

4. Le resultaría útil poder pagar membresías a través de un sitio web. 

 

Nada 

útil 

Poco 

útil 
Neutral Útil 

Muy 

útil 

     

 

5. Le gustaría recibir notificaciones sobre su progreso en el gimnasio. 

 

Totalmente 

en desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de 

acuerdo ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

     

 

6. ¿Considera que una plataforma digital que permita pagos online, recibir 

asistencia por chat, consultar rutinas y recibir notificaciones, podría mejorar la atención 

del gimnasio? 

 

Totalmente 

en desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de 

acuerdo ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

     



 

 

7. Cree usted que implementar entrenamientos virtuales a través de videos harían 

más completos los servicios del gimnasio. 

 

Nada 

beneficioso 

Poco 

beneficioso 
Neutral Beneficioso 

Muy 

beneficioso 

     

 

8. Si el gimnasio moderniza como ofrece sus servicios mediante una aplicación, 

pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del proceso, ¿aumentaría su interés en 

continuar como cliente? 

 

Muy 

improbable 
Improbable Indeciso Probable 

Muy 

probable 

     

 

9. Considera que la implementación de herramientas digitales como una 

aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento del progreso, harían al 

gimnasio más competitivo frente a otros. 

 

Totalmente 

en desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de 

acuerdo ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

     

10. Recomendaría el gimnasio si ofrece opciones híbridas en la forma de ofrecer 

sus servicios (como una aplicación móvil, pagos en línea, clases virtuales o seguimiento 

del progreso). 

 

Definitiva 

mente no lo 

recomendaría 

Probable 

mente no lo 

recomendaría 

N 
o estoy 

seguro( 

a) 

Probable 

mente lo 

recomendaría 

Definitiva 

mente lo 

recomendaría 

     



Apéndice 7: Carta aval 
 

 

 



Apéndice 8: Cronograma de actividades 
 

 
UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE SANTAELENA 

FACULTAD DECIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

 CARRERADE ADMINISTRACIÓN DEEMPRESAS          

PERÍODO ACADÉMICO 2025-2 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES TOTURIALES 

 

TIPO DE TUTORIAS: TITULACIÓN 

MODALIDAD DE TITULACIÓN: TRABAJO DE INTEGRACIÓN CURRICULAR 

N° Actividades Fecha 
Agosto Septiembre Octubre Noviembre 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
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