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¿qué es                   ?¿qué es                   ?

• Empresa privada de servicios  PYME• Empresa privada de servicios, PYME.
– 17 trabajadores.

Inicio en el 2003• Inicio en el 2003.
• Concepto diferente de gimnasio.
• Otras actuaciones.



Nuestros servicios



Di ti t  ADistintas Areas



ServiciosServicios
C di l  • Cardiovascular 

• Fitness
• Actividades
• Estética• Estética
• Fisioterapia
• Nutrición 
• Medicina deportiva: Medicina deportiva: 

– Centro de Alto rendimiento



Centro de Rendimiento DeportivoCentro de Rendimiento Deportivo



Millennium GestiónMillennium Gestión

• Formación.Formación.
• Organización de eventos. 

( tió   d ti )(gestión y deportivos)
• Centro de Tecnificación del 

Ciclismo en Pista.



Proyecto de ExpansiónProyecto de Expansión
• Masterfranquicia Santiago de Chile.
• MSC Formación y Coaching Argentina MSC Formación y Coaching Argentina 

(marca compartida).
Z• Zaragoza
– Centros propios p p
– Marca compartida



Instalación



InstalaciónInstalación

• Recepción y atención al cliente.
• 3 salas de actividades colectivas.

1 l  d  di l   fit• 1 sala de cardiovascular y fitness .



InstalaciónInstalación

• Gabinete de estética.
• Gabinete de fisioterapiaGabinete de fisioterapia.
• Gabinete de salud.
• Taller mantenimiento.
• Rayos UVA• Rayos UVA
• Balneario Urbano



¿Qué nos hace diferentes?¿Qué nos hace diferentes?



G tióGestión



Misión – Visión - Valores



Misión  Visión y ValoresMisión, Visión y Valores



Política de calidadPolítica de calidad



OrganigramaOrganigrama



Comité calidadComité calidad

• Reunión mensual.
– 1 por área relevante. po  á ea e e a e.
– Detección de problemas.

C lt í  t• Consultorías externas.



Sistema de gestión de 
sugerencias y quejas

• Compromiso de respuesta en 48 hCompromiso de respuesta en 48 h.
• Ayuda a la mejora continua.



Organización actividadesOrganización actividades

• 3 salas
i i• 110 actividades

• 10 monitores multiactividad10 monitores multiactividad



Nuestro compromiso con el 
Medio Ambiente



La vida en Club MillenniumLa vida en Club Millennium

• 244 a 450 accesos día
• 25 actividades diarias25 actividades diarias.
• Atención al cliente

– Clientes nuevos
– Usuarios

• Gestión de citas en estética,  
medicina  fisioterapia  medicina, fisioterapia, ...

• Mantenimiento de la instalación.



ReconocimientosReconocimientos

ISO 9001:2008

FINALISTA PREMIO EXCELENCIA EMPRESARIAL 2008

CANDIDATO JOVEN EMPRESARIO 2010

DIPLOMA DE RESPETO MEDIOAMBIENTALDIPLOMA DE RESPETO MEDIOAMBIENTAL



HISTORIA



4%

Inversión

inversion total

capital propiocapital propio

96%



Linea del tiempoLinea del tiempo
E l ió  Cl b Mill i

Plan de Franquicias del I.A.F

Presentacion proyecto Millennium

Evolución Club Millennium

Definicion del nuevo plan estratégico

Primer mapa estrategico. 
Funcionamiento BSC

Certificacion ISO 9001:2000

Presentacion proyecto Millennium 
Express (Low cost)

Apertura Masterfranquicia en 
Iberoamérica

Apertura Club Millennium
Certificacion ISO 9001:2000

2003 2005 2007 2009 2011 2013 2015

Profesionalización de la Gestion. Idea 
implantar ISO 9001:2000

Establecimiento de procesos

Adopcion del modelo EFQM

Finalista Premio a la Excelencia

Desarrollo del plan de expansion

conversión centros a Millennium

Apertura de centros Franquiciados

Finalista Premio a la Excelencia 
Empresarial

Apertura Millennium Club Naútico



La evolución de un proyectoLa evolución de un proyecto
IDEA
2002

INICIO
2003

PRIMERA DEFINICION DE 
VISION-MISION Y VALORES

DAFO-CAME

SEGUIMIENTO DEL 
INDICADORDEACTIVIDADES 
(CONTROL DE ASISTENCIAS)

PROFESIONALIZACION 
DE LA GESTION
2004 2005 2006

ADECUACION DEL 
ORGANIGRAMA INTERNO
MANUALES DE PUESTOS DE 

TRABAJO
O OCO OS  C O  

REVISION DEL DAFO-CAME
IDEA DE IMPLANTAR ISO

AMPLIACION DE 
C O S2004-2005-2006 PROTOCOLOS DE ATENCION 

AL CLIENTE
INDICADORES

DEFINICION DEL PLAN REVISION DE INDICADORES Y 
MANUALES CERTIFICACION ISODEFINICION DEL PLAN 

ESTRATEGICO
2007-2009

MANUALES
DEFINICION DE PROCESOS

PRIMER MAPA ESTRATEGICO 
(BSC)

CERTIFICACION ISO
MODELO EFQM

PROYECTO DE EXPANSION

PLAN DE EXPANSION
2010-2012

ORGANZACION DE LAS 
JORNADAS DE GESTION
PRIMEROS TRABAJOS DE 

CONSULTORIA
PRIMERA FRANQUICIA

APERTURA FRANQUICIA 
MILLENNIUM EXPRESS

MASTERFRANQUICIA EN 
AMERICA LATINA

REVISION DAFO-CAME



CMI



InicioInicio

• Revisión del DAFO – CAME  
incorporando nuevas personas.p p

• Revisando indicadores de control.
Si   l f  d  l  Mi ió  • Siempre con el enfoque de la Misión 
Visión y Valores.

• Se realiza el primer Mapa Estratégico.



Misión ‐ Visión ‐ Valores

Aumento del valor de Marca
y Desarrollo Sostenible

Aumento del valor de Marca
y Desarrollo Sostenible
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Diseñar políticas 
retributivas 
atractivas

Plan de Formación
Int. Y Ext.

abierta a la 
comunicación

profesionalidad

Alianzas 
Estratégicas

… con otros sectores



Misión ‐ Visión ‐ Valores

Aumento del valor de Marca
y Desarrollo Sostenible

Aumento del valor de Marca
y Desarrollo Sostenible

CRECIMIENTO  Y DIREFERENCIACIÓN DISMINUCIÓN COSTES
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Satisfacción

Fidelización

Prescripción
Nuevos 

Nuevos 
clientes 

franquicia

O
S
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Gestión

Optimizar el 
“equipo 

comercial”

GRAN ATENCIÓN 
AL CLIENTE

Estimular la 
percepción del cliente

clientes 
consultoria

P
. 

IN
T

E
R

N
O

Optimizar la 
funcionalidad de 

Gestión de actividades óptima 
(Franjas valle y precios)

Óptima comunicación
Reuniones eficientes

conocimiento de la 
Demanda

Buena Planificación estratégica
Optimizar la gestión interna Optimizar la 

Financiación ajena

Gestión 
Estratégica de 

costes

PERSONAL Cualificado, 
motivado e involucrado

Implicación del personal  Y
 C

R
E

C
IM

IE
N

T
O

Dirección 
implicada y muy 

la WEB

INNOVACIÓN
continua

Fomentar 
Valores CLAVE

Trabajo en 
equipo y 

Implicación del personal 
de Recepción

A
P

R
E

N
D

IZ
A

J
E

 

Diseñar políticas 
retributivas 
atractivas

Plan de Formación
Int. Y Ext.

abierta a la 
comunicación

profesionalidad

Alianzas 
Estratégicas

… con otros sectores



Gestión por procesosGestión por procesos



Objetivos procesosObjetivos - procesos



P i t i  d  l  Propietarios de los procesos



CODIGO PROCESO / OBJETIVO 
ESTRATEGICO

NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA FUENTE

F1 AUMENTO CIFRA DE NEGOCIO Ingresos Totales Ingresos Totales trimestral
Contaplus/PyG 

(Ingresos)

F2 AUMENTO RENTABILIDAD Rentabilidad Ingresos/Gastos trimestral Contaplus/PyG

INDICADORES DE GESTION 2010

F2 AUMENTO RENTABILIDAD Rentabilidad Ingresos/Gastos trimestral Contaplus/PyG

C1
AUMENTO NÚMERO DE 
SOCIOS

No. Socios Activ os No. Socios Activ os mensual Prov is

C2
ESTIMULAR LA PERCEPCIÓN 
DEL CLIENTE

Indice de Satisfacción del 
Cliente

Valoración Total Satisfacción 
Cliente

anual
Encuestas de 

Satisfacción al cliente

C3
FORTALECER LA IMAGEN Organización de Ev entos Número de organización de 

an alC3
CORPORATIVA Exteriores ev entos

anual ----

C4 GRAN ATENCION AL CLIENTE
% Quejas y sugerencias 

contestadas dentro de 2 
dias

Número de quejas y sug 
constestadas en plazo/Quejas 

totales identificadas
trimestral

Formato de Sugerencias 
y Quejas

C5 SATISFACCIÓN CLIENTE % Dev olución de recibos ---- mensual Prov is/Banco

C6 FIDELIZACIÓN CLIENTE % Fidelidad del cliente % de fidelización anual Prov is

P1
OPTIMA COMUNICACIÓN 
REUNIONES EFICIENTES

Nº Planes mejores 
consensuados en reuniones 

de gestión

Número de planes de mejora 
emitidos en las reuniones de 

gestión
semestral

Formatos Planes de 
mejora

g g

P2 SERVICIOS DIVERSIFICADOS
Acciones de consultoria y 

franquicia
Número de acciones de 
consultoria y franquicia

anual ----

P3
GESTION ACTIVIDADES 
OPTIMAS FRANJAS

Número de activ idades con 
menos de 6 alumnos

Número trimestral Programa Acces Datos

Realización de mistery 
semestral

shopping 
---- semestral ----

Analisis economicos 
(Benchaming)

---- anual ----

P5
BUENA PLANIFIACIÓN 
ESTRATEGICA/OPTIMIZACIÓN 

% de indicadores de 
calidad cumplidos

nº Objetiv os cumplidos/ nº 
objetiv os

semestral anexo 64

P4
OPTIMO CONOCIMIENTO DE 
LA DEMANDA DE GIMNASIOS

DE GESTIÓN INTERNA
calidad cumplidos objetiv os

P6
PARQUE DE APARATOS A LA 
VANGUARDIA/BUEN 
MANTENIMIENTO

Número de quejas y/o 
incidencias y no 

conformidades recibidas 
sobre máquinas 

estropeadas

Número de quejas y/o 
incidencias y no 

conformidades recibidas sobre 
máquinas paradas por 

estropeadas

trimestral
F Sugerencias y quejas e 

Incidencias y No 
Conformidades

estropeadas estropeadas

P7
GESTION ESTRATEGICA DE 
COSTES

Desv iación Presupuesto de 
Gastos

Presupuesto-Ejecutado trimestral
Contaplus/PyG y 

Presupuesto

P8
OPTIMIZAR LA FINANCIACIÓN 
AJENA

Fondo de maniobra
Activ o Circulante (Activ o 
Corriente) menos Pasiv o 

Circulante (Pasiv o Corriente)
trimestral

Contaplus/Balance 
Situación



¿Qué hemos 
trabajado?

• Trabajo por prioridades y coste.
– Desde Aprendizaje y Crecimiento

• Cualificación e involucración del personal• Cualificación e involucración del personal
• Innovación continua
• Trabajo en equipo

– Desde Procesos Internos
• Optima comunicación: reuniones eficientes
• Gestión de actividades optima• Gestión de actividades optima
• Conocimiento de la demanda
• Optimizar el equipo comercial

– Desde Clientes (ver resultados)
• Estimular la percepción del cliente
• Satisfacción = prescripciónSatisfacción  prescripción
• Fortalecer la imagen corporativa



– Desde Aprendizaje y Crecimiento
• Cualificación e involucración del personal
• Innovación continua
• Trabajo en equipo
• Funcionalidad de la WEB
• Alianzas estrategicas

Optimizar la 
funcionalidad de 

PERSONAL Cualificado, 
motivado e involucrado

Implicación del personal  Y
 C
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implicada y muy 

la WEB
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Valores CLAVE

Trabajo en 
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E

 

Diseñar políticas 
retributivas 
atractivas

Plan de Formación
Int. Y Ext.

abierta a la 
comunicación

profesionalidad

Alianzas 
Estratégicas

… con otros sectores



Cualificación e involucración 
del personal.

• Nivel de multiactividad en monitores 
Fitness

7

8

5

6

3

4 multiactividad monitores 2006

multiactividad monitores 2010

0

1

2

0

nivel 1 nivel 2 nivel 3 nivel 4 nivel 5



Cualificación e involucración 
del personal.

• Plantilla con retribución variable
100%

70%
80%
90%
100%

50%
60%
70%

% retribución variable

20%
30%
40% % retribución variable

0%
10%

2005 2006 2007 2008 2009 2010



Cualificación e involucración 
del personal.

• Horas de formación
HORAS FORMACION

1600

HORAS FORMACION

1000

1200

1400

600

800

1000

HORAS FORMACION

200

400

0

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010



Apuesta por el empleo estableApuesta por el empleo estable

Evolucion del empleo estable

16

18

Evolucion del empleo estable

10

12

14

4

6

8
Empleos fijos

Empleos no fijos

0

2

4

2005 2006 2007 2008 2009 20102005 2006 2007 2008 2009 2010



Indicador claveIndicador clave

45%

50%

indice rotación

35%

40%

45%

25%

30%

10%

15%

20%

0%

5%

10%

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010



Indicador claveIndicador clave

90%

100%

Satisfacción con el trabajo desempeñado: muy satisfecho

70%

80%

90%

50%

60%

20%

30%

40%

0%

10%

20%

2006 2007 2008 2009 2010



Innovación continuaInnovación continua

• Implantación de al menos dos 
actividades nuevas cada año.
– Batuka

Big dance– Big dance
– Body vive
– Pruebas de esfuerzo
– Charlas informativas



Funcionalidad webFuncionalidad web

• Conseguir tráfico
• Conseguir ventasConseguir ventas
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Alianzas estratégicas con 
otros sectores

• Convenios comerciales• Convenios comerciales
– Sindicato Unificado de Policía
– Universidad de Zaragoza

Hotel Management School– Hotel Management School,...
• Patrocinios deportivos

– Balonmano Dominicos
Equipos ciclistas (3)– Equipos ciclistas (3)

– Futbol Sala
– Duatlon

• Convenios de colaboración y proyectos• Convenios de colaboración y proyectos
– Podoactiva
– Iniciativas Viables
– Federación Aragonesa de CiclismoFederación Aragonesa de Ciclismo
– T-innova
– Technogym
– Bh HipowerBh Hipower



– Desde Procesos Internos
• Optima comunicación: reuniones eficientes
• Gestión de actividades optima
• Conocimiento de la demanda
• Optimizar el equipo comercial
• Gestión estratégica de costes

Optimizar el

. 
IN

T
E

R
N

O
S

SERVICIOS 
DIVERSIFICADOS

Gestión de actividades óptima

Óptimo 
conocimiento de la 

Demanda

Parque de aparatos a la 
vanguardia

Buen mantenimiento

Buena Planificación estratégica

Gestión 
Estratégica de 

costes

Optimizar el 
“equipo 

comercial”

P
. Gestión de actividades óptima 

(Franjas valle y precios)
Óptima comunicación
Reuniones eficientes

Buena Planificación estratégica
Optimizar la gestión interna

Optimizar la 
Financiación ajena



Reuniones eficientesReuniones eficientes

• 80 % de los planes de mejora son a 
través de las reuniones del comité de 
Calidad.

• 100% de esas mejoras realizadas• 100% de esas mejoras realizadas.
• Buen uso de los canales de 

comunicación internos.



Gestión de actividades optima



Conocimiento de la demanda

• A través de:
– cuestionarios de información posibles 

clientes
– Entrevistas cualitativas socios y no socios

Focus group– Focus group.



P f i   li tPreferencias no clientes
Título del gráfico

23%

7%
SALA FITNESS

SUAVES

25% TONIFICACIÓN

CUERPO MENTE

PERDER PESO
13%

6%1%

PERDER PESO

SUBIR PESO

CARDIO

20%
5% TODO



O ti i  l i  i lOptimizar el equipo comercial

• Cambio del proceso de venta 
– Cambios en el proceso.
– Formación específica.p
– Revisión de indicadores.

Es un proceso en Mejora Continua– Es un proceso en Mejora Continua.



Optimizar el equipo comercialOptimizar el equipo comercial
400

350

400

250

300

150

200 infos
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Clientes

• Fortalecer la imagen corporativa
• Estimular la percepción del cliente
• Satisfacción = prescripción
• Nuevos clientes:

– Consultoría
– Franquicia

FORTACECER 

C
L

IE
N

T
E

S

GRAN ATENCIÓN 

FORTACECER 
IMAGEN 

CORPORATIVA
Somos un club de Salud

Estimular la 
percepción del cliente

Aumentar el 
número de Socios

Satisfacción

Fidelización

Prescripción
Nuevos 
clientes 

Nuevos 
clientes 

franquicia

GRAN ATENCIÓN 
AL CLIENTE

percepción del clienteclientes 
consultoria



Fortalecer la Imagen 
Corporativa

• Formato de carteles internos.
• Cambio de la imagen corporativaCambio de la imagen corporativa.
• Investigación Nacional de Fitness 

( t di   l  U i id d  Al )(estudio con la Universidad  Alemana).
• Web, Blog, Facebook, ...Web, Blog, Facebook, ...
• Convenios de investigación.
• Notas de prensa.



Estimular la percepción 
del cliente

• Incorporación del sistema de 
seguimiento “Wellness check”.g

• Mejora continua en los procesos de 
mantenimiento y limpiezamantenimiento y limpieza.

• Sistema de gestión de sugerencias y 
quejas.

• Nuevos sistemas de captación  (free • Nuevos sistemas de captación, (free 
pass, promoción amigo, web, ...)



S ti f ió   P i ióSatisfacción = Prescripción

38%
37%

39%
37%
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45%
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30%
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enero diciembre 
2007

enero a diciembre 
2008

enero a diciembre 
2009

enero a diciembre 
20102003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010



Satisfacción del ClienteSatisfacción del Cliente

80%
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60%
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80%

40%

50%
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20%
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10%
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FinanzasFinanzas

• Aumento de la cifra de negocio
• Aumento de la rentabilidadAumento de la rentabilidad

Aumento del valor de Marca
y Desarrollo Sostenible

Aumento del valor de Marca
y Desarrollo Sostenibley Desarrollo Sostenibley Desarrollo Sostenible

CRECIMIENTO  Y DIREFERENCIACIÓN DISMINUCIÓN COSTES
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F
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A
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INTIMIDAD CON EL CLIENTE INTIMIDAD CON EL CLIENTE --



A t  d  l  if  d  iAumento de la cifra de negocio
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RentabilidadRentabilidad
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Rentabilidad frente media 
benchmarking
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Comparativa media Comparativa media 
benchmarkingbe c a g

PROMEDIO DEL TOTAL DE GASTOS SOBRE VENTAS
PROMEDIO DEL TOTAL DE GASTOS SOBRE VENTAS

Club Millennium

PROMEDIO DEL TOTAL DE GASTOS SOBRE VENTAS
Media de benchmarking

Otros Gastos
8,96%

Beneficio
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Sistema de control de indicadores













R i ió  d l M  E t té iRevisión del Mapa Estratégico
• Hemos revisado el Mapa.
• Incorporación de los Nuevos Incorporación de los Nuevos 

proyectos:
E ió  di t  f i i– Expansión mediante franquicias

– Consultoría
• Continuidad en las acciones a tomar.



ConclusionesConclusiones

Fil fí  d  t b j• Filosofía de trabajo
– Olvidándose un poco de los resultados p

financieros.



Gracias por vuestra atenciónGracias por vuestra atención.
aroca@ millenniumclubfitness comaroca@ millenniumclubfitness.com


