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Resumen: La presente investigación se realiza con el propósito de generar una propuesta de mejora para 

incrementar el nivel de servicio a través de la eficiencia de los equipos enfocados en la distribución y 

gestión de mantenimiento en un centro de mantenimiento funcional. Mediante el análisis de criticidad, 

se identificó las deficiencias principales para analizar el plan de trabajo idóneo, se planteó una nueva 

distribución de los equipos y se estableció un programa de mantenimiento. Producto de las acciones 

realizadas, permitió mejorar la disponibilidad de las máquinas, mejorar los indicadores de mantenimiento 

e incrementar el nivel de servicio de manera sustancial. 

 

Palabras Clave: Diseño de planta, Gestión de mantenimiento, Nivel de Servicio, Distribución de 

equipos, Mantenimiento basado en la confiabilidad. 

 

Abstract: This research is made with the purpose of generating an improvement proposal to upgrade the 

service level through the equipment efficiency focused on distribution and maintenance management in 

a functional maintenance center since a reduction in customer retention was observed, resulting in a 

60.09% and equipment efficiency of 42.61%. Through the criticality analysis, the main deficiencies were 

identified in order to analyze the ideal work plan, a new equipment distribution was proposed and a 

maintenance program was established. As a result of the performed actions: machines' availability, and 

maintenance indicators were upgraded; also an increase in the service level of 36% was allowed. 

 

Keywords: Plant design, Maintenance Management, Service level, Equipment Distribution, 

ReliabilityCentered Maintenance. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

La práctica de actividad física es considerada ser sinónimo de buena salud y los costos asociados a esta, 

pueden estar justificados, convirtiendo a los practicantes en consumidores de varios productos 

relacionados (Estrada-Marcén et al., 2020).    

 Este aspecto se ha visto reflejado en la gran diversidad y/o especialidades de ejercicio existentes que 

buscan mejorar la condición física como el yoga, pilates u otros (Walker et al., 2017). Además, también 

se ha podido plasmar en el pensamiento y rutina que tienen las personas por llevar una vida saludable, o 

también llamada “vida fitness” (Henrique Golin C et al., 2021). Sin embargo, dejando de lado el gran 

impacto positivo que tiene sobre salud, tanto física como mental, existen factores motivacionales que 

generan en el usuario debatir sobre la adquisición o continuidad de este servicio (Batista et al., 2022).  

En los gimnasios, las relaciones se establecen a través de un sistema de ejercicios proporcionados con 
máquinas especializadas por entrenadores que se enfocan en los clientes, sus preferencias y habilidades 
físicas, lo que puede mostrar satisfacción (Sanabria Navarro J. et al., 2020). En un contexto así, donde 
el nivel de servicio resalta como una ventaja competitiva, encontrar deficiencias en la calidad de este 
servicio es sinónimo de baja eficiencia y rentabilidad para un negocio (Ordóñez-Velez & Zaldumbide-

Peralvo , 2020).  

En el gimnasio estudiado, en los últimos tres meses del año anterior, se halló una reducción en la 

retención de clientes, teniendo como resultado un 60.09% y la eficiencia de los equipos de un 42.16%. 

Es decir, el gimnasio ha perdido un poco más de un tercio de sus clientes en el último periodo y podría 

tener relación con la baja eficiencia de los equipos ya que cada uno de cinco, no están en 

funcionamiento.    

Por lo tanto, es necesario plantear una propuesta de mejora del nivel de servicio a través de los factores 

de eficiencia y así responder la siguiente pregunta de investigación: ¿Es posible incrementar el nivel de 

servicio de un centro de entrenamiento funcional mediante una correcta distribución de los equipos y 

planes de mantenimiento estandarizados? 

OBJETIVOS  

El objetivo general de este studio es incrementar el nivel de servicio del gimnasio seleccionado a través 

de la eficiencia de las maquinarias. Por ende, se plantea como objetivos específicos reconocer el 

escenario actual de la empresa a través del flujo de procesos de este servicio. Además, identificar 

disposición de las máquinas por piso y las rutas principales al realizar las rutinas de mayor frecuencia. 

También, reconocer la situación actual del mantenimiento de máquinas y verificar la disponibilidad de 

estas. Finalmente, determinar el impacto de la mejora a través de la eficiencia presente del gimnasio. 

JUSTIFICACIÓN 

[Fundamentar la relevancia del proyecto en términos teóricos, técnicos, económicos, sociales y 

ambientales y/o metodológicos (entre otros), demostrando la viabilidad de la propuesta. Identificar y 

explicar la potencial contribución de la propuesta a al menos un objetivo de desarrollo sostenible.] 

HIPÓTESIS (Si aplica) 



DISEÑO METODOLÓGICO 

Este estudio presenta un enfoque mixto, combina datos cuantitativos e inferencias (Rodríguez, M.A. et 
al, 2021), buscando determinar tanto la percepción de un servicio de calidad por parte de la organización 
como la estimación de indicadores de eficiencia y la interrelación de estos (Emiro Restrepo, J., & 
CastañedaQuirama, T., 2020). El diseño metodológico de este trabajo es cuasi experimental debido a 
que se busca estudiar a grupos experimentales ya formados y de carencia de aleatoriedad; es decir, se 
realiza una comparación de una persona o grupo antes y después de una intervención (Barrera-Algarín, 
E., 2020). La distribución y gestión de mantenimiento de equipos se estableció como variable 
independiente ya que, a partir de una mejora de este, se busca determinar el incremento de nivel de 
servicio. Por otro lado, el nivel de servicio es la variable dependiente puesto que una distribución y 

mantenimiento deficiente, genera una disminución en el nivel de servicio.   

 

Para identificar las deficiencias principales de la organización, se utilizó un Diagrama de Ishikawa y se 

determinó la criticidad con el diagrama de Pareto. Mediante el método SLP (Systematic Layout Planing), 

se busca una organización efectiva que pueda mejorar la eficiencia del flujo de materiales, reducir los 

tiempos de producción y aumentar la capacidad de almacenamiento (Pandey et al., 2019).   

Para el establecimiento de un programa de mantenimiento, es necesario definir el concepto de 
confiabilidad. La confiabilidad se define bajo la siguiente fórmula:   

 

Para el análisis de nivel de servicio, se realizaron encuestas a lo largo del periodo del trabajo. Los 

participantes fueron los asistentes del centro de entrenamiento que utilicen el área de máquinas de los 

tres primeros pisos. Se obtuvo una población de 110 usuarios (cantidad máxima promedio de usuarios 

matriculados al mes), un nivel de confianza del 95% y p de 0.75 debido a que ¾ de la instalación total 

pertenece a máquinas, obtenemos un tamaño de muestra de 81 usuarios. 
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