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MANDAMIENTOS

De las relaciones
con el cliente

c\Vo




. Sos de esas personas gue envian mails a los clientes con promociones y

descuentos? ;0 de los que mandan mails con frases en el asunto como
«ULTIMOS DISPONIBLES!!» u otros argumentos de urgencia?

La realidad es gue este tipo de comunicaciones, lejos de despertar |a
necesidad en el cliente, s6lo demuestran tu desesperacion...

Entonces, este eBook es para vos!

BAth . .




;Sabés qué es CRM?

El CRM (Customer Relationship Management)
significa Gerenciamiento de la Relacién con el
Cliente. O sea, es poner el foco 100% en el cliente al
reunir una serie de procesos para optimizar la
comunicacién, garantizando gue cada comunicacion
llegue al publico objetivo especifico.

Si no utilizas esta herramienta estratégica para
atraer y retener alumnos, tu gimnasio probahlemente
esté perdiendo dinero o perdiendo la posibilidad de
aumentar considerablemente los ingresos.

Partiendo de |a base de que a nadie le gusta recibir
s6lo comunicaciones por reclamos de pagos de las
empresas que nos proveen servicios, entonces... ipotr
qué le gustaria a tu cliente? Esa es una de las
maneras mas eficaces de perder clientes.



iPero no te desesperes!

Todo tiene una solucién, pero antes de hablar de
eso, tenemos un consejo valioso: enviar un mismo
mensaje a todos los clientes nunca te permitira llegar
al 100% de los alumnos.

El motivo es simple: si Maria odia el boxeo, ;por

qué le mandarias un mensaje con las promociones de
Boxeo Recreativo? No tiene sentido, ya que no
despertara su interés, haciendo que ella descarte esa
informacion. Ahora, si Maria ama Pilates, y el
gimnasio le envia mensajes sobre esa actividad,
seguramente se creara una identificacion con ese
cliente.




Antes que digas que da trabajo, tenés que saber
que jla tecnologia puede ayudarte! Existen
algunos softwares que agilizan este proceso y las
redes sociales son excelentes fuentes para
mejorar la calidad del CRM, estableciendo un
canal de comunicacion individualizado.

Implantar un CRM en el gimnasio no es
imposible. Por eso, reunimos los 10
Mandamientos para mantener buenas
relaciones con el cliente, y poner en
practica estrategias de negocio con el
ochjetivo de anticipar y despertar deseos en
cada uno de los clientes.

iBuena lectura!




1° MANDAMIENTO

CONCERAS LOS HABITOS
DE TUS CLIENTES.

El primer mandamiento es de extrema
importancia, pues debe ser seguido al
pie de la letra para que toda Ia
comunicacion sea eficaz. Entonces, el
primer paso es obtener toda Ia
informacién que sea posible de los
clientes. Asi vas a tener en claro gué
estan buscando, cuales son  sus
necesidades, qué es lo que le gusta
hacer, o por qué va a entrenar al

gimnasio.




Para comenzar, elabora una encuesta que no
necesita ser muy extensa, conteniendo toda la
informacion gue creas necesaria relacionada a las
clases y actividades ofrecidas en el gimnasio. Esto
facilitara la comprensién de las preferencias de los
alumnos. Aprovecha este momento para hacer una
«operacion curiosidad», o sea, recopilar la mayor
cantidad de datos que sea posible sobre las
preferencias de los alumnos del gimnasio.

No te olvides de conseguir de los alumnos una
informacién muy valiosa: ;Qué es lo que vino a
buscar cuando se anoté en el gimnasio?
JAdelgazar? ;Verse mejor? ;Estar mas fuerte?
.Hacer amigos?

Importante: No olvides mantener esa
informacion actualizada, ya que lo que hoy le
interesa o le gusta a una persona hoy, puede
cambiar en los proximos meses.



2° MANDAMIENTO

SEGMENTARAS A TUS
CLIENTES.

Es necesario segmentar y encasillar a
cada cliente en un grupo de intereses. O
sea, luego de descubrir los habitos y
preferencias de los clientes, ya se pueden
identificar los grupos que se interesan
por clases de indoor bike, o los que
prefieren musculacién, por ejemplo.
Luego de hacer esa segmentacion, sera
mas facil enviar una comunicacion

acertada para cada grupo.




.Y como hago para
segmentar a mis clientes?

iSimple! Cuando el alumno se
inscribe en el gimnasio, le podés
pedir gue complete una encuesta,
sverdad? Son esos datos los que
posibilitaran segmentar a cada
cliente en un grupo, haciendo que las
comunicaciones sean direccionadas
al puoblico correcto, con mas
posibilidades de acierto.

Por ejemplo: si cerras un convenio
con una casa de ropa de hombre, el
mail de anuncio debe ser enviado a
los hombres y mujeres casadas o en
pareja. iNunca para las solteras!




No te olvides de consegquir que
te diga lo mas importante, sus
objetivos: ;Qué vino a huscar al
gimnasio? /;Bajar de peso?
JVerse bien? jEntrenar Ila
fuerza? ;Socializar?

Importante: No olvides
mantener esa informacion
actualizada, ya que lo que hoy le
interesa o le gusta a una
persona, puede cambiar en los
proximos meses.




Y no te olvides: cada cliente es
influencia para los demas.

0 sea, se conectan siempre con varias
personas, entonces es posible llegar a un
gran numero de personas (madres, padres,
hijos, amigos, etc.). Y sélo vas a poder saber
de esas personas luego de segmentar la
zona de influencia de ese alumno.

De esa forma, cuando descubris gue un
cliente es casado y tiene un hijo de 10 afios,
y el gimnasio ofrece una actividad para
chicos de esa edad, podés promover una
accion especifica para ese cliente,



3° MANDAMIENTO

HARAS QUE TU CLIENTE SE
SIENTA EXCLUSIVO.

El envio de un mail, Whatsapp o
cualquier otra forma de mensaje en fechas
importantes para el cliente como su
cumpleafios, hara que &l tenga la
sensacionde tener una relacion
preferencial con el gimnasio y se sentira
muy a gusto.

Pero es fundamental que  las
comunicaciones sean personalizadas, y no
existe forma mas simple de personalizar
algo que colocando el NOMBRE, ;verdad?

jEso es lo minimo!




Otra forma de hacer gue se sienta exclusivo
es mandar un mensaje acertado en el
momento correcto. Por ejemplo: si la fecha
de renovacién del plan anual esta cerca, no
podemos escribirle hablando de la evaluacion
fisica. Es momento de enviar una
comunicacién sobre la renovacion, heneficios
y ventajas.

Consejo: si se acerca la fecha de la
evaluacion fisica, podés crear una
secuencia de 2 o 3 mails para recordarle
al alumno Ila importancia de Ia
evaluacion para gque el profesor realice
la prescripcion del entrenamiento, en

busca de los resultados planteados.




4° MANDAMIENTO

RECORDARAS LOS
VENCIMIENTOS.

Una manera simple de mantener tu
CRM activo es mandar recordatorios,
de forma rapida y simpatica, para
cada cliente.

En lugar de esperar al vencimiento
del contrato para avisar, podés crear
una rutina de avisos para que el
alumno no se olvide.




Ademas de eso, es recomendable crear una
relacién especial con el cliente, para gue se
sienta estimulado para renovar los planes de
manera anticipada. Especialmente en planes
trimestrales, semestrales o anuales.

Consejo: Recorda las fechas
de evaluacion fisica, renovacion
de entreno y apto médico. Esas
fechas habitualmente pasan
desapercibidas para los clientes
y son excelentes herramientas
de retencion.



5° MANDAMIENTO

MANTENDRAS UNA
COMUNICACION
FRECUENTE CON TU

CLIENTE. @ ¢ ¢ 9

La relacidn con el cliente debe
ser encarada como un matrimonio,
que para que perdure saludable en
el tiempo, se debe prestar atencion
a los detalles y siempre buscar
sorprender al otro.

Pensando en esto: jcomo esta la
relacion con tu cliente?



En caso de que hayas notado fallas en la
comunicacion, seguramente estas llevando
esa relacion con el cliente por mal camino.
Pero calma, jhay solucién!

Pensa cuales son los momentos gatillo
para tu cliente, o sea, una evaluacién
fisica, renovacion del entrenamiento, etc.
Una vez que lo tengas bien pensado, crea
una linea de tiempo con los principales
puntos de comunicacion, y hacé que los
contactos sean frecuente. Con eso, hacé
que te ayude a crear un lazo cada vez mas
fuerte entre ustedes.




Algunas preguntas que pueden
ayudarte en este proceso:

- Antes de realizar la evaluacion
fisica, jgué debhe saber el cliente?
:Cual es |la preparacion? ;Cual es el
dia y horario?

- Cuando el cliente termina una
evaluacion fisica, ;gué tipo de
informacion va a recibir? ;Cuales
son los proximos pasos?

Cuando el cliente renueva la
rutina de entrenamiento, ;cuales
son los datos que tiene que
conocer, durante y después del plan
que ha estado realizando? ;Qué
puede sentir? ;Y si no se adaptara a



En resumen, los momentos gatillo son
esos periodos en que el cliente, segin la
etapa en gue se encuentre con la relacion
con el gimnasio, recibe informacion sobre
lo que sucede antes, durante y después del
proximo paso. Esa comunicacion puede ser
realizada por mail, SMS, whatsapp,
llamada, en fin, de la manera gue sea mas
eficaz para él.

:Recorda! EL CRM no es algo que se
hace una vez. Para que cumpla bien su
funcién, es necesario que sea
monitoreado constantemente. Porgue
ningan cliente debe guedarse con la
sensacion de haber guedado en el
olvido.




Si no tenés una buena relacion con tu
cliente,

DE NADA SERVIRA ENVIAR UN
MAIL SOLO EN EL PERiODO DE
VENCIMIENTO DE LA CUOTA.

' 0 0 ' Ademas de no ser eficaz, puede producir el

efecto contrario en él, llevandolo a pensar:;
«50l0 se acuerdan de mi a la hora de
cobrarme la cuota!»
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3 DIAS ANTES 1 DIA ANTES ESE DIA UN DIA DESPUES
mail de mail de refuerzo SMS con Encuesta de
avisode la p recomendando la p  fechay p satisfaccion sobre
evaluacion ropa que dehe horario el servicio de
llevar y como es el evaluacion fisica

proceso




6° MANDAMIENTO

DIVULGARAS LOS EVENTOS
DE TU GIMNASIO.

Seguramente escuchaste hablar de que
la publicidad es el alma del negocio,
;verdad? Para tu gimnasio es la misma
regla: ;Como se van a enterar las
personas de los eventos si no hay
inversion en publicidad? ;Como se van a
sentir atraidos a participar de un evento,
si no hay un esfuerzo por demostrar que
se trata de una oportunidad de vivir una
experiencia increible?




Crea un material atractivo con
informacion clara, para invitar a los
alumnos a participar del evento.

Conta lo que va a suceder, a quién esta
dirigido el evento, qué sorpresas habra y
por qué no pueden quedarse afuera’

Una buena sugerencia es proponer un
evento con posihilidad de traer amigos
para vivenciar la experiencia del gimnasio
por al menos una semana. Esto hara que el
invitado realmente pueda sentir el placer
de practicar actividad fisica, y pueda notar
no solo los beneficios sino tamhién el
ambiente social del gimnasio.




Ademas de eso, busca hacer
convenios con negocios en tu
barrio o regién para pagar la
produccion de los eventos y
aumentar el alcance de Ia
actividad que vas a promover.




7° MANDAMIENTO

ANTICIPARAS LOS DESEOS
DE LOS CLIENTES.

Una forma eficaz de estrechar lazos con
el cliente usando las técnicas del CRM es
poder anticiparte a sus deseos ¥y
preferencias. 0 sea, entre todo lo que tu
gimnasio tiene para ofrecerle, te vas a
empenar en descubrir cuales son sus
preferencias, y le vas a dar exactamente
lo que él esta buscando, como si hubieras
leido su mente!




Para eso obviamente es necesario que vos y
tu equipo demuestren interés genuino en
todos los clientes, para poder realizar una
anticipacion eficaz.

Asi, se van a generar nuevas posibilidades y
despertar en el cliente interés por algo que
estaba «adormecido» en su interior, o que él
no sabia gue tenia ganas de hacer.



8° MANDAMIENTO

RECUPERARAS A TUS
CLIENTES ANTIGUOS.

La rotacion de alumnos puede ser alta
en algunos gimnasios, principalmente
en alguna época del afio como [as
vacaciones o en el invierno. La falta de
novedades y de interaccion con el
gimnasio, son otros motivos gque llevan a
los clientes a no renovar la cuota.



Una manera de volver a atraer a esos
clientes es, una vez mas, conocer sus gustos
y habites. De esa forma, cuando
Incorporaramos en nuestra grilla horaria
una actividad nueva, si sabemos que &l tiene
interés, sera muy simple rescatarlo vy
despertar la voluntad de participar en la
clase de hoxeo, por ejemplo.

Esa es una excelente excusa para retomar
la comunicacion. Para eso, el CRM debe
estar organizado y bien manejado.

Consejo: Incluso para ex-clientes, es
recomendable continuar mandando
comunicaciones con contenido relevante e
invitaciones a eventos. Siempre ponerle
disefios diferentes a los correos para ellos,

maostrando que se trata de una invitacion
especial.




9° MANDAMIENTO

SERAS RELEVANTE PARA
TU CLIENTE.

El cliente s6lo va a leer y guardar la
informacién gue le resulte relevante. Si
la persona detesta hacer musculacion,
nunca le mandes un mail sobre los
beneficios de «hacer fierros». Antes de
apretar el boton ENVIAR, asegurate de
que |a comunicacién esté bien
encaminada. El| efecto sera mucho
mejor si envias noticias, beneficios,
videos y contenido sobre temas con los
cuales el cliente se identifica.




Esa regla vale tanto para los clientes activos
como para los prospectos. Para ello, cuando un
cliente potencial visita el gimnasio, necesitas
asegurarte de gque tu equipo de ventas se proponga
recopilar la mayor cantidad de informacién posible
sobre las preferencias de ese visitante.

Entonces, tené especial cuidado de no mandar el
mismo mail o SMS para todos los clientes!

Consejo: jDedicate a conocer mas a fondo al
menos 3 clientes por dia! Y estimula a tu equipo
a hacer los mismo. Luego crea un espacio donde
toda esa informacion pueda ser compartida,
para gue puedas tener una base de datos
increible y de extrema utilidad.




10° MANDAMIENTO

MANTENDRAS LA BASE
DE DATOS SIEMPRE
ACTUALIZADA.

La actualizacion frecuente de datos

es el secreto para retener a tus
clientes al utilizar un CRM de manera
correcta. Y eso hara que la
segmentacion sea certera y que los
mensajes lleguen al publico objetivo.

Chequear nombre, mail, teléfono,
status, vida dentro del gimnasio,
actividades gue realiza, preferencias.
Cuanto mas detallada fuera Ia
informacion, mejor sera la
segmentacion de las personas.




;Qué vas a conseguir a cambio?

UN CLIENTE FELIZ Y
SATISFECHO QUE
HACE PROMOCION
GRATUITADE TU
GIMNASIO, Y QUE
PERMANECE FIEL A TU
LADO POR MUCHO
TIEMPO.
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