ESTRATEGIA 2010
Estrategia empresarial cada a Gestion de Servicios y Centros
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"...El Gato se limité_a sonreir al ver a Aljcia.
Parece bueno, penso Alicia; sin embargo, tiene
ufias muy largas, y muchisimos dientes, asi
%e comprendio qué debia tratarlo con respeto.

atito, gatito”, dijo, un poco timidamente; al
Gato se le ensancho la sonrisa. Ante esto,
Alicia penso: "Vaya, de momento parece
complacido", y prosiguio:

8Te importaria decirme, por favor, qué camino
ebo tomar desde aqui?

Eso depende en gran medida de adonde
quieres ir-, dijo el Gato.

iNo me importa mucho adonde...! --dijo Alicia.

Entonces, da igual la direccion, dijo el Gato.
Anadiendo: jCualquiera que tomes esta bien...!

iGracias afiadio Alicia a modo de explicacion!

iAh!, dijo el gato: -ten la seguridad de que
Illggaras, sobre todo si caminas bastante-,
anadiendo: “iNadie camina la vida sin haber
pisado en falso muchas veces.!”

“Alicia en el pais de las maravillas”, Lewis Carrol.



Realmente, jestd dispuesto a caminar sin sentido o a perderse por el camino?

;Tenemos margen para permitirnos esto?

« POCO MAS DE 500 GIMNASIOS HAN CERRADO EN
ESPANA ESTE PASADO 20009.

« CASILATOTALIDAD DE LOS MANAGERS DE LAMAYOR
PARTE DE INSTALACIONES MEDIANAS Y GRANDES, EN
LAS PRINCIPALES CIUDADES, HAN CAMBIADO DE
PUESTO.

« Se han empezado a abandonar instalaciones de concesion
deficitarias.

« ¢Cuantos CLUBES cerrarian o venderian hoy si tuviesen
opcion?



Quiza ahora mismo, lo mas estratégico sea permanecer fuerte, para

poder afrontar un nuevo escenario:

- Generar Cash.
- Saber como hacerlo.

- Saber qué nos hacer perder posicion o dinero. Control
de los margenes de contribucion.

- Conocer perfectamente a nuestro cliente.
- Conocer y defender nuestra aportacion de VALOR

- Liderar un equipo capaz de transmitir nuestra vison
y ese VALOR al cliente.



« Una vez situados, es importante saber de
gue punto partimos nosotros.

* Cheking:
— CONnoCer la opinién de nuestros usuarios:

Comparar su percepcion de valor con nuestra propuesta



Evaluar los factores ambientales

— Situacion del Club, calidad del aire y la luz
— Garantia de habitabilidad

— Calidad de nuestros vestuarios

— Aseos

— Higiene, limpieza

— Horarios



Evaluar nuestro equipamiento

— Tiempo de espera para el uso de una maguina
— Proporcidon entre cardio/musculacion (40%-50%)
— Areas libres para estirar - relajar

— Proporciones entre las maquinas cardio

— Proporciones entre las maquinas de fuerza



Evaluar los recursos humanos y técnicos
— Formacion del personal técnico

— Disponibilidad del técnico en la att. al abonado

— Calidad de la informacion del técnico al abonado
— Uso de la equipacion por parte del técnico

— Nivel de fithess y aspecto del instructor

— Fomento de habitos saludables por parte del
Instructor



Evaluar los RR.HH. de atencidn al cliente
—Tiempo de respuesta al teléfono
— Saludo de bienvenida

—Calidad y orden de la informacion ofrecida
(RAC)
—Presentacion de los servicios / precios

— Atencidon departamento comercial:
 Calidad en la técnica de venta
 Calidad en la atencion al cliente
¢ Confirmacion de cita - agenda



— Finalmente : ¢como son realmente nuestras
Instalaciones, nuestros servicios..?

— ¢, Como las percibe nuestro cliente?

— ¢ Qué motivo damos a nuestro interesado
para elegirnos?: “ese motivo” y... s depende
de nosotros?

— ¢, Qué motivo damos a nuestro interesado
para gquedarse en nuestro Club?
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Adaptacion Sistema Niveles Ldgicos,
R.Dilts
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En mercados saturados, la empresa no decide con que
clientes establece o no una relacion.

En el caso de poder escoger, el cliente elige la oferta que
le aporte mayor valor util neto

El valor tiene un fuerte componente intangible, emocional.

Asi pues, ¢ que encuentra nuestro cliente? (Precio,
Instalaciones, metros cuadrados, actividades, proximidad,
flexibilidad, calidad, exclusividad, servicios....)

¢, Que valor aporto a mi cliente? / ¢, Quée COSTES
tiene mi cliente para ese valor? = mi posicion



Una forma de generar un plan estrategico es la
basarse en un posicionamiento claro de nuestro
negocio.

De nuevo, ¢ Donde quieres ir?

¢,Cual es nuestra propuesta al mundo?, ¢En
gue somos buenos, diferentes?

¢ Aportamos valor a nuestro cliente?



En que se basa nuestra estrategia?
Como nos posicionamos?

Como seremos percibidos?

De nuevo, que valor aportamos?

Valor = servicios percibidos / precio



;DONDE ESTAMOS?

Servicios

Precio

Low cost Publicos Concesiones Tradicionales Cadenas Premium

Medium
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¢, Como transmitimos esto en nuestro entorno?
Hoy es basico:

— La gestion de las bases de clientes, sistemas
CRM

— Comunicacion con aportacion, NO DEBEMOS
molestar

— Marquetin de guerrilla, sistemas economicos de

comunicacion:

— Facebook

— Twuiter

— My Space

— Foros y blogs

— Recomendacion



Una forma de generar un plan estratégico es la
basarse en un posicionamiento claro de nuestro
negocio.

De nuevo, ¢donde quieres ir?

¢,Cual es nuestra propuesta al mundo? ¢En qué
somos buenos, diferentes?

¢ Aportamos valor a nuestro cliente?



ADAPTACION AL CAMBIO

“No sobreviven los mas fuertes o los mas inteligentes sino quien mejor se

adapta al cambio del entorno”

CHARLES DARWIN

“No estamos en una época de cambios,

estamos en un cambio de época”

“Nuevas estrategias de marqueting para nuevos tiempos”,

Deusto.
v 4
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- Una vez situados, ¢ Como transmitimos nuestra empresa,
nuestro VALOR nuestro entorno?

- Algunas premisas sobre la comunicacion y el marqueting actual

La mayorfa de las empresas han recortado sus presupuestos de marqueting Y comunicaciéon. A pesar
de ello se pretende tener los mismos resultados, haciendo lo que siempre se ha
hecho, con menos recursos y en un entorno completamente diferente.

- Ante el “cortoplacismo” y recursos escasos:

Disminuye la atencion a los problemas de fondo, reales.

El cliente ha cambiado, el miedo produce un comportamiento (al consumo)
inestable;

La mayor parte de instalaciones estan sobredimensionadas;
El capital no es el recurso escaso, el recurso realmente escaso es el cliente;

No tenemos ya el control ante el mercado. Perseguimos clientes con medios
tradicionales obsoletos =

Convivencia de dos generaciones. Generacion G Vs. Generacion Y.



Ante todo esto, hoy es basico

— Tener informacion cierta, tangible y en tiempo real, de
nuestros clientes:

« (sistemas CRM, redes sociales y trabajo de
PROSUMERS)

— Comunicacion con aportacion, NO DEBEMOS
molestar

— Trasmitir y cuidar nuestro VALOR
— Conocer el valor de nuestro cliente

Gestion de mucha informacion + necesidad resultados con nuevas herramientas + maximizacion
del presupuesto = MARQUETING DE GUERRILLA (Jay Conrad, 1984 )



La gestion de |as bases de ciientes, Sistemas CRM

— Gestion de los sistemas de informacion de la empresa
— Adaptacion a sistemas de Calidad o procedimientos.
— Reduccion de los trabajos fisicos a realizar

— Eficacia en los resultados

— Categorizacion de los clientes, atencion primordial a
los mejores (A), actuales o VAN

— Comunicacion permanente y personalizada

— Atencion al cliente, incluido su tiempo fuera de la
Instalacion



Marqueting de guerrilla,
sistemas econémicos de comunicacion:

* Facebook

. Twitter}

My Space

* Foros y blogs
 Recomendacion

Gestion de la imagen de nuestra empresa en Internet

(PROSUMERS)
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Estamos ante el cambio mas importante desde la revolucion industrial, esta
vez sin poder “ver”’ nada tangible, todo esta en la red y en un nuevo
paradigma.

40% de la poblacion espanola ha comprado ya algo por internet
Se realizan 20 millones de busquedas por hora en google

La generacion “Y” acabara por no usar el email (en su lugar facebook, my
space o twitter)

La informacidn técnica se dobla cada 2 afnos, en 2015 lo hara cada 72
horas

30% de personas de la generacion “G” estan agregados a alguna red, el
96% en el caso de la generacion “Y”.

Internet tardo 4 anos en tener 50 millones de usuarios. Facebook tardo 9
meses en tener 100 millones

Se estima que existen unos 200 millones de blogs en la actualidad

Un perfil profesional de futuro sera el PROSUMER, gestor de publicidad
gue nafparece publiciad, basicamente trabajara en la red.



