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Total Experience: Gestion integral con
enfoque en el cliente
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El proceso de transformacion digital desarrollado por las empresas y organizaciones
ha experimentado un importante auge en los ultimos afios, propiciando una intensa
competencia tanto en el &mbito digital como en la adaptacion a las nuevas tendencias en
gestion deportiva y del cliente. Uno de los principales aspectos que ha cobrado mas
relevancia en este proceso, especialmente desde el inicio de la pandemia, ha sido el
enfoque en el cliente y su experiencia del servicio.

El hecho de centrarse en la gestion de la experiencia del cliente, ha desarrollado una
serie de herramientas y procedimientos, que ha dado lugar al concepto de Total
Experience, liderado por Gartner.

Total Experience es una nueva estrategia cuyo objetivo es centralizar en una misma
gestion las diferentes experiencias de los clientes, los empleados y los usuarios (entorno
digital), adaptandose a sus necesidades actuales. De esta manera, se obtiene una
vision global de todos los elementos que conforman nuestra organizacion y la gestion de
la misma.



Uno de sus aspectos clave a tener en cuenta es la integracion de los medios digitales
para lograr una mejora de la experiencia de los clientes, empleados y usuarios;
centrandonos en su fidelizacién a la entidad. De esta manera, podremos adaptarnos a la
nueva realidad originada en la pandemia, y que ha modificado habitos de consumo, de
trabajo, de relacion, etc., incorporando nuevos como el teletrabajo, la realidad virtual o el
trato personalizado y la atencién no sélo en el momento de la prestacion del servicio.

Esta vision integral, con foco 360, implica obtener constantes respuestas de los clientes,
conocer sus opiniones, revisar los procedimientos actuales y aprovechar con

un sentido y objetivo claro la transformacion digital, en base a los valores y mision de
nuestro centro.

La estrategia Total Experience puede ofrecernos numerosas ventajas como:

e Mejora de la satisfaccion de los clientes y empleados al situar en el centro las
necesidades de los mismos. Como consecuencia se produce una mayor
fidelizacion, mejorando la propia imagen y seguridad de la empresa. Una de las
mejores técnicas para conseguirlo es mediante la comunicacion.

e Mejora de las experiencias y de la eficiencia del centro: la integracion global del
centro bajo una misma gestion permite operar con una mayor eficiencia, mejorando
también la experiencia ofrecida a clientes y empleados. Ademas, la propia imagen
de la organizacion se ve beneficiada manteniendo a los clientes satisfechos y al
equipo enfocado en un trabajo mas dinamico y efectivo.

e Refuerzo continuo gracias a la interaccion: el hecho de que las distintas actividades
se encuentren bajo una misma gestion, permite una mayor retroalimentacion y
refuerzo de los aspectos a mejorar, lo que a su vez incrementa la eficiencia en las
funciones del equipo. De esta forma, las experiencias interactdan entre ellas y
permiten utilizar nuevas herramientas para solucionar anticipadamente las
necesidades de los clientes y mantener un alto nivel de satisfaccion con el centro.

Si bien desde hace afios, cada vez nos enfocamos més en las experiencias ofrecidas a
los clientes, el enfoque en las experiencias de los propios empleados, todavia hoy es
objeto de debate. La estrategia Total Experience indica que teniendo en cuenta la
experiencia de los empleados, se potencia la propia experiencia de los usuarios,
aumentando la eficiencia en el trabajo, la satisfaccién de ambos, y en consecuencia su
fidelizacién asi como la imagen positiva del centro.

En el &mbito de la transformacion digital, es necesario que los empleados comprendan la
razon de la utilizacién de nuevas herramientas de gestion de actividades y servicios, asi
como su funcionamiento y los beneficios que ofrecen tanto al centro como a los cliente y
a ellos mismos. Solo de esta forma, podran comunicar eficazmente su uso y aplicacion a
los usuarios, fomentando su implementacion.

Se trata de una cuestion clave, puesto que cada vez mas utilizamos la tecnologia y las
herramientas digitales para el desarrollo de nuestros servicios, como wearables,
softwares de gestion, equipamientos inteligentes y demas herramientas tecnolégicas,
sumado a que los clientes también las demandan en mayor medida para sus
entrenamientos. Es una forma por tanto, de adaptarnos a esta nueva situacion, ante la
gran competencia que esta surgiendo en el ambito tecnol6gico deportivo.

Sin embargo, no es un proceso sencillo, pues es complicado satisfacer continuamente
todas las



necesidades de clientes y empleados, ademas de que no siempre las herramientas
digitales pueden abarcar todos los ambitos de la gestion. El reto sera adaptarse a la
estrategia Total Experience utilizando las llamadas aplicaciones modulares.

Las aplicaciones modulares son aquellas que podemos integrar dentro de otras, una
tendencia que ya han empezado a desarrollar las grandes tecnoldgicas como Google.
Esta integracion permite disponer de multiples herramientas en una misma plataforma.
En el &mbito de la gestion y prestacion de servicios es muy util para abordar la Total
Experience, pues se centralizan todas las herramientas en un mismo entorno, de forma
que exista una conexién entre ellas, potenciando ain mas la eficiencia de los empleados
y la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

La aplicacion de la estrategia Total Experience en los centros deportivos y gimnasios,
pasara por tanto, por revisar su estrategia actual y adaptarla a las nuevas necesidades de
los clientes y englobar todas las experiencias bajo una misma gestion, disponiendo de
esa forma de un equipo mas eficiente y comprometido, ofreciendo experiencias mas
satisfactorias para los usuarios, mejorando la imagen de marca y fomentando la
fidelizacion de todos los actores.
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