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Customer
Networking

Herramienta clave para fidelizar a tus clientes

La nueva era tecnoldgica hace posible nuevos modelos de gestién
y relacion en las empresas, definiendo nuevos paradigmas y
desarrollando formulas que faciliten el contacto con los clientes
en todos los niveles. Aprende cuales son las herramientas mas
adecuadas para conseguir la satisfaccion de tus clientes.
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a era tecnoldgica en la que esta-

mos ha propiciado el proceso de

evolucién de una organizacién
formal o piramidal, tradicional, donde
sus relaciones se manifiestan de forma
vertical de arriba abajo y de abajo arriba,
a una organizacién tecnoldgica, donde
se incorpora la red informética y sus re-
laciones son mediante registros, datos,
intimidad, pasando finalmente a una or-
ganizacién abierta, cuyo objetivo es ge-
nerar una red social donde se potencian
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los vinculos y relaciones entre empresa,
personal y clientes, con mayor intensi-
dady frecuencia, tanto de forma presen-
cial como virtual, y formal e informal.

En definitiva, el nuevo modelo se
adapta a la realidad actual donde se
busca generar Customer Networking,
es decir, mantener una conexién conti-
nuada e intensa con nuestros clientes,
aprovechando y utilizando la innova-
cién y las nuevas tecnologfas.

Relacion intensa con el cliente

La gestidon de nuestros usuarios asf
como nuestras relaciones para con
ellos se hacen mucho mds intensas,
frecuentes y abiertas, mejorando nues-
tra comunicacién con ellos y las po-
sibilidades de interaccién a todos los
niveles, no solo para mejorar su indice
de satisfaccién, sino también para in-
crementar las posibilidades de ventas
y la capacidad de generar nuevos clien-
tes a través de recomendaciones.

La intervencién de la tecnologfa y la
innovacién es esencial para desarro-
llar este modelo. Deberemos aprove-
char las herramientas que nos ofrece
el mercado como las redes sociales,
smartphones, tablets, paneles inte-
ractivos en el equipamiento, los ser-
vicios cloud, etc.

En el sector del fitness y las instala-
ciones deportivas, no podemos dejar
pasar la oportunidad que nos ofrece la
tecnologia para posicionarnos y dife-
renciarnos ya sea como sector en ge-
neral, asf como empresa o centro en
particular frente a la competencia, y
més contemplando la actual situacién
econdémica y de competencia, donde se
estéd primando la reduccién de costes,
la optimizacién de los recursos y los
servicios de bajo presupuesto.

Esta oportunidad por tanto, puede
ayudarnos a definir la politica y filo-
soffa de nuestra empresa situdndonos
hacia la optimizacién y servicios low
cost, o por el contrario situandonos en
servicios premium donde se acentiia en
la calidad y exclusividad. En cualquiera
de ambos casos la tecnologia e inno-
vacién nos ayudard a determinar este
posicionamiento con las caracteristicas
propias y especificas en cada uno.

Ademds, debemos tener en cuenta
la importancia del usuario en nuestra
oferta de servicios y productos. So-
mos quizds uno de los sectores que
més contacto tenemos con ellos y
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‘Delbemos tener en cuenta la
Importancia del usuario en nuestra
oferta de servicios y productos.
SOMOSs quizas UNo de los sectores

gue mas contacto tenemos con €llos.”

sobre el que gira todo nuestro mode-
lo de negocio, por tanto todas aque-
llas herramientas que nos permitan
un mayor y mejor contacto con los
mismos nos ayudara a potenciar el
vinculo, incrementar su grado de sa-
tisfaccién y generar un concepto de
experiencia que deseara repetir con-
tinuadamente y de esta forma incre-
mentar su fidelizacién.

Las herramientas
A continuacién citamos algunas de

las herramientas que nos permite de-

sarrollar el Customer Networking:

1.Gestion del usuario en la nube

m Alta y baja online.

m Tramitacién de servicios especificos.

m Consulta de uso y consumo.

m Consulta de horarios y personal.

m Gestién de eventos y actividades.

m Gestién de reservas.

m Compra online.

m Servicios multimedia y de informacién.

2. Gestién programas de entrenamiento

m Alta y gestién de usuarios.

m Entrevista y andlisis.

m Marcacién de objetivos.

m Planificacién del entrenamiento.

m Desarrollo de rutinas.

m Apoyo Multimedia.

m Contacto y control del entrenador.

3.Aplicacién 3.0

m Acceso desde web, tablet o dispositi-
vos moviles.

m Aplicacidn (APPS) especifica.

m Cada usuario dispone de un acceso
Gnico y exclusivo.

m Datos en la nube, 24 horas, 365 dias.

m Intuitivo y facil manejo.

4.Servicios de fidelizacion

m Sistema de alertas automaticas.

m Personalizacién de mensajes y en-
vios de sms, push o mail.

m Interaccién con redes sociales.

m Sistema de premios que aportan be-
neficios a los usuarios.

m Ofertas, promociones e informacién 24/360.

5.Captacion de clientes

m Campafias de mailing.

m Protocolos de venta telefénica.

m Publicacién en redes sociales.

m Campafias SMS y Push.

m Creacidn de cartas personalizadas.

6.Gestion de Recursos Humanos

m Genera cuadrantes de los trabajadores.

m Control de turnos de trabajo.

m Permite la validacién de actividades
dirigidas.

m Informa de partes de incidencias.

m Permite la planificacién de objetivos.

7.Informes y valoraciones

m Informes de asistencia a salas y servicios.

m Informes de asistencia a actividades
dirigidas.

m Generacién de horarios de apertura y
actividades del centro deportivo.

m Informes de rendimiento de trabajadores.

m Formularios de valoraciones manual.

m Desarrollo de encuestas de satisfaccion.

Como se puede observar las posibilida-
des son muy amplias, abarcando diferen-
tes areas de trabajo de la empresa, y que
afectan tanto al cliente interno (el perso-
nal) como al cliente externo (el usuario).

Estas herramientas deben ser una ayu-
da més en la mejora de la gestién de nues-
tros centros y empresas, a mi entender no
un sustituto, que nos permita adaptarnos
a las nuevas tecnologias, y ofrecer un ser-
vicio mas competitivo y productivo.

La gestién y la relacién con nuestros
clientes se convierten en mas eficiente,
mas intensa y mas productiva, en defi-
nitiva valores y premisas bésicos que se
adecuan a las tendencias actuales basa-
das en un servicio més experiencial, don-
de el usuario es el centro de nuestros ob-
jetivos y nuestro activo mas preciado. O
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