Onboarding Meeting: Max Gym: Transcript 1

[0:02] Rasiel Rodriguez: Hola qué tal
[0:02] Pablo Esparza Jiménez: Hola qué tal
[0:09] Ivan Hincapie: Cómo estás
[0:11] Rasiel Rodriguez y 2 más: Hola qué tal
[0:12] Rasiel Rodriguez y 2 más: Déjame quitarla mis dos mis tres versiones. Estoy multiplicado.
[0:21] Tú: Buenas tardes.
[0:23] Dorayme Triana: Buenas tardes como que todos.
[0:30] Edwin arenas cuellar: Buenas tardes.
[0:40] Ivan Hincapie: Estamos esperando a alguien más O ya estaríamos todos.
[0:42] Rasiel Rodriguez: Yo creo que ya estamos, verdad, si ya está Edwin también ya.
[0:46] Dorayme Triana: Sí ya estamos.
[0:49] Ivan Hincapie: la herramienta dentro de lo posible, no, pero antes de empezar no sé si ustedes tengan alguna duda o sugerencia que quieran abordar. Como inicio.
[2:20] Dorayme Triana: Estamos bien.
[2:25] Ivan Hincapie: Ángel creo que
[2:31] Angel Ameijeiras: No solo para estar Claro ya desde el principio va a arrancar con los con Los dos flujos que habíamos mencionado la vez pasada, no? para que son para
[2:39] Ivan Hincapie: son los principales canales a través de los cuales ustedes están recibiendo oportunidades prospectos puede ser WhatsApp o Quizá es más mayor el flujo por Messenger de Facebook como cuál sería ese Punto de partida?
[4:20] Dorayme Triana: Instagram y WhatsApp WhatsApp siendo el principal Instagram se reciben mensajes pero no tal ahí me veo como viendo de lado porque es que los estoy viendo en una pantalla grande porque estoy ciega.
[4:36] Ivan Hincapie: Se ve como perdón.
[4:38] Dorayme Triana: Que me veo de lado.
[4:41] Rasiel Rodriguez: O sea que ya está mirando de lado y se ve como Exacto mirando de lado.
[4:48] Dorayme Triana: WhatsApp Instagram WhatsApp siendo el principal
[4:53] Rasiel Rodriguez: porque las campañas redirigen directamente de
[4:54] Ivan Hincapie: perfecto
[4:58] Dorayme Triana: Algo así.
[4:59] Rasiel Rodriguez: al WhatsApp exacto.
[5:02] Ivan Hincapie: entonces Un momento me puse una granada. Ok entonces tenemos los mensajes directos en Instagram y WhatsApp Y dónde tenemos la campaña está en distribución exclusivamente en WhatsApp o simplemente Este es el principal canal de atención?
[5:40] Dorayme Triana: la campaña es por meta Pero redirige a WhatsApp
[5:45] Ivan Hincapie: Perfecto, ok Cuando alguien se contacta Ahora sí, quién la está atendiendo Cuántas personas, hay detrás de esa primera interacción.
[5:55] Dorayme Triana: asesores son cuatro personas. Es que nuestra operación bien, cinco de la mañana a doce de la noche, entonces
[6:13] Ivan Hincapie: Claro sí tiene todo el sentido, por supuesto Entonces tenemos un nuevo equipo
[6:16] Dorayme Triana: obviamente tenemos diferentes horarios, porque es una operación muy larga.
[6:26] Ivan Hincapie: de atención, que es el mismo personal que está en recepción esencialmente y son dos turnos rotativos Entre cuatro personas.
[6:33] Dorayme Triana: exacto Realmente no son rotativos están fijos, pero sí son cuatro personas.
[6:46] Ivan Hincapie: Okay. Bien, y hasta el momento allí es una comunicación natural, es decir, no tienen plantillas.
[7:00] Dorayme Triana: envía la información de los planes, se contesta cierta O sea ya hay bastantes plantillas predeterminadas, que en verdad te las podría mandar las puedo sacar del WhatsApp y te las puedo mandar De hecho, les voy a decir que me la saquen y me las vayan mandando.
[7:24] Ivan Hincapie: Sí, perfecto, precisamente por eso consulto, Qué recursos nos encontramos en esta etapa para irlos definiendo y que nos lo puedan compartir porque en base a eso pues ya podemos establecer de la misma forma esa respuesta rápida dentro de la herramienta porque nuevamente Recuerden que su recepcionistas van a prestar a tener el rol de supervisor de este agente Y si necesitan saltar y utilizar las mismas plantillas, pues van a tener esa esa misma capacidad Ahora aquí pasamos a dos tipos de atención. Una es la conversión como tal es decir aquellos que son clientes nuevos y luego tenemos los clientes recurrentes Cuántos planes de suscripción tienen actualmente.
[8:14] Dorayme Triana: tenemos el plan rewards y el plan Max Pro
[8:17] Ivan Hincapie: Ok perfecto Cómo podríamos definirlos tienen algún nombre.
[8:35] Dorayme Triana: El rewards tiene te digo todo, te digo todo lo en los precios y todo.
[8:43] Ivan Hincapie: venir y entre otros cierto Entonces lo que sí me gustaría entender es que por
[9:09] Dorayme Triana: Okay.
[9:13] Ivan Hincapie: supuesto al ser un gimnasio asumo que de estos planes tienen una temporalidad diferente, cuál sería eso el rewards es un plan de tres meses de un mes y el Pro sería de cuánto
[9:24] Dorayme Triana: Ok el rewards es un plan que tiene una permanencia de seis meses mínima y el pro es un plan digamos totalmente libre donde las personas pueden Cancelar en cualquier momento no tiene ningún tipo de permanencia Esa es la diferencia entre uno y el otro.
[9:42] Ivan Hincapie: perfecto Bien, Ahora Cuál de estos planes Ustedes han identificado que es el principal punto de entrada porque pues naturalmente puede que el Max tenga su tráfico de conversiones Pero hay alguna tendencia entre estos dos planes para aquellos nuevos.
[10:02] Dorayme Triana: lo lanzamos el primero de junio Entonces es un poco pronto como para darte esa
[10:08] Ivan Hincapie: Okay.
[10:12] Dorayme Triana: respuesta obviamente ahorita la mayoría de nuestros clientes están en el plan Pro pero para que tengas más o menos una idea nosotros en lo que llevamos del mes, llevamos quince personas que han comprado Perdón ese plan. personas nuevas que han comprado ese plan versus para que tengas ahí un punto de comparación el Max Pro lo han comprado treinta y tres personas
[10:43] Ivan Hincapie: Ok Perfecto entonces tenemos que irse contra 33 en este momento
[10:49] Dorayme Triana: entrenan con entrenador personal Entonces eso ya es como un poquito diferente.
[11:06] Ivan Hincapie: Claro, bien cuando yo inicio un programa de suscripción con el gimnasio hay alguna comunicación de confirmación, cuál sería el el postventa en este caso?
[11:21] Dorayme Triana: evaluación física en la evaluación física se les hace como unas preguntas, digamos de de su condición física y también se hace se toma la presión y se asigna una rutina genérica pero de acuerdo al objetivo del cliente.
[12:25] Ivan Hincapie: ok
[12:26] Dorayme Triana: contrato es a través de una plataforma.
[13:06] Ivan Hincapie: Claro Perfecto entonces tienen firma digital.
[13:10] Dorayme Triana: sí
[13:12] Ivan Hincapie: Recuerdas el nombre de la plataforma de firma digital?
[13:16] Dorayme Triana: La acabamos de cambiar Espérate que te la averiguo Uy es que me está mandando todos.
[13:23] Edwin arenas cuellar: Otro proceso, otro proceso que está ahí en ese primer en ese primer contacto es el tema del pago Se le envía normalmente, lo hacemos por link de pago recurrente entonces se le envía el tiempo que él está llenando el contrato, se le envía el link de pago para que la persona llene sus datos Y ya no tenga que estarse preocupando mes a mes por estar pagando sino que se le descuenta directamente.
[13:52] Ivan Hincapie: claro Dale
[13:59] Pablo Esparza Jiménez: Tenía una pregunta más Por curiosidad. Tú prefieres esos clientes que digamos que ya saben lo que quieren Y saben entrenar y no descargan nada O prefieres a la gente que descargue la aplicación y hace la evaluación.
[14:16] Dorayme Triana: La verdad Los dos, porque hay la mayoría la gente que no sabe.
[14:16] Pablo Esparza Jiménez: o La mayoría de la gente que no sabe o qué?
[14:24] Dorayme Triana: exacto
[14:26] Pablo Esparza Jiménez: listo
[14:31] Edwin arenas cuellar: Ahí hay alguna anotación el hecho siempre lo que buscamos dentro del proceso que que estructuramos es que independientemente que la persona requiera o no de asistencia de rutina y entrenamiento, siempre se hace el contacto con el entrenador así sea una persona que sepa entrenar se le presenta al entrenador para que haya Esa primera identificación en caso tal que requiera alguna ayuda.
[15:05] Pablo Esparza Jiménez: siempre es un mismo entrenador para una persona o se rotan o
[15:09] Edwin arenas cuellar: Dependiendo del turno tenemos dos entrenadores en la mañana y dos entrenadores en la tarde noche entonces dependiendo la hora que vaya la persona este rol es importante que sepas que no es que es un entrenador para la persona exclusivamente sino son entrenadores de zona o de planta que atienden a las personas que están en el área. Si ya quieres un entrenamiento personalizado Eso sí tiene un costo adicional.
[15:42] Pablo Esparza Jiménez: Vale gracias. Iván estás muteado.
[16:02] Ivan Hincapie: va a estar automatizado con con el asistente de conversacional El este asistente conversacional se va a encargar tanto de Instagram como de WhatsApp si por alguna casualidad llega un mensaje de por Messenger de Facebook también lo va a atender, sí te escucho.
[17:26] Angel Ameijeiras: Sí, es importante porque no lo usamos mucho, pero tenemos una tercera vía ya con el cliente directamente que es a través Dean podemos mandarle mensajes notificaciones, este de hecho tenemos hasta un ginder como un como un una Cómo se llama esto un sitio donde pueden comunicarse entre los miembros. Tipo King entonces este es una vía que está ahí disponible que la estamos pagando y todo el mundo tiene su aplicación en teoría le puedes recordar que le toca el pesaje que o sea etcétera etcétera, eso no lo hemos potenciado mucho pero está disponible también.
[18:06] Ivan Hincapie: seguimiento a través de mensajes de WhatsApp o a través de mensajes internos de Instagram en algunos casos o según sea relevante por eso los consultaba si hay trampillas Cómo están manejando esto porque el siguiente paso que nosotros pasaríamos a implementar acá es un seguimiento donde el agente de si no hay una interacción, si no hay una respuesta vuelve y consulta Hola cómo estás Iván contactaste con nosotros hace tres días también información sigues interesados, sino aquí sigo atento este tipo de de recurso el desencadenante es Firmó o no firmó se registró el pago o no se registró el pago y sucesivamente.
[20:55] Edwin arenas cuellar: caso como haríamos o sea, implementaríamos los mismos mensajes esta nueva plataforma o Ustedes ya tienen mensajes predeterminados Cómo funcionan.
[21:16] Ivan Hincapie: elementos de acción. lo que sería las plantillas de WhatsApp y las plantillas de mensajes de seguimiento
[22:18] Dorayme Triana: la de mensajes en realidad son casi inexistentes ellos me están mandando aquí
[22:18] Ivan Hincapie: Y esto como les comentaba.
[22:25] Dorayme Triana: hay mensajes realmente bien estructurados para lo que es el seguimiento Por eso, yo te decía que ahí está nuestro mayor problema, Ellos tienen mucha mejor estructura para las ventas, digamos de
[23:15] Ivan Hincapie: Okay.
[23:17] Dorayme Triana: Primer inicio y seguimiento ya de otra cosa como del pago de cuando mandan el link de pago que igual todo eso te lo voy a compartir y te lo voy a seccionar.
[23:28] Ivan Hincapie: de marketing y donde estamos buscando resolver una atención inmediata calificación y llevarlos hasta este punto de decisión donde tenemos que hacer el seguimiento interno y bueno, donde tenemos expectativas de mejorar los números a nivel de resultados. dependiendo una una fuga de oportunidades aquí Así que en el supuesto que todo salga bien y avancen en la menor prontitud que de hecho pequeño paréntesis la firma de ese contrato, el longboarding como tal digamos en un usuario promedio que quiere empezar a entrenar de una vez, cuánto tiempo Toma este registran pagan y empiezan a entrenar o se toman un par de días Cuáles son los tipos de
[24:53] Dorayme Triana: No es digamos 20 minutos.
[24:58] Ivan Hincapie: Perfecto, okay, Entonces este en el mismo lugar ellos empiezan a entrenar.
[25:03] Dorayme Triana: Y te digo 20 minutos porque tienen que llenar varias cosas como tienen que llenar el link de pago, eso les toma un poquito de tiempo llenar el correo a veces el link de pago como estamos usando ahora una nueva plataforma a veces demora que si no te carga la tarjeta entonces, pero ese tiempo de veinte minutos puede ser menos. Digamos que veinte minutos podría ser como un tiempo promedio ni mucho ni muy poco.
[25:28] Ivan Hincapie: perfecto excelente bien en el siguiente paso Ya en cuanto empiezan a firmar empieza el entrenamiento aquí, ya entramos a la etapa de retención donde hablamos de la atención personalizada los entrenamientos, los recordatorios y donde se me hace supremamente importante lo voy a dejar aquí instrumentado como personalización a través de la
[26:00] Dorayme Triana: inscribió.
[27:09] Ivan Hincapie: perfecto Tenemos el empiezo encuesta de satisfacción a los 15 días y luego un seguimiento de siete días me da curiosidad Cómo están monitoreando el ingreso de los usuarios.
[27:24] Dorayme Triana: Por el app en training, nosotros podemos ver el acceso Entonces yo puedo bajar
[27:26] Ivan Hincapie: Okay.
[27:29] Dorayme Triana: un reporte de personas que tienen más de siete días sin ingresar.
[27:35] Ivan Hincapie: Perfecto, listo, entonces ahí no te da para el equipo. Necesitamos crear unas propiedades personalizadas para los contactos donde podamos registrar la última vez que ingresó o la última visita al gimnasio y que eso no sirva pues para activar los recordatorios en esta misma línea de tiempo.
[27:57] Rasiel Rodriguez: este este formato que te da la aplicación es un Excel o sea, recibes en Excel
[28:10] Dorayme Triana: Y yo es como una base de datos O sea si eso es por ejemplo, se puede subir directamente, se se hace y yo puedo hacerlo De cuántos días yo quiera más de 30 días menos de 30 días cinco días y así.
[28:35] Ivan Hincapie: grupo de contactos y que hacen un seguimiento después de los quince días dentro del crm, podemos replicar esa misma función y si ya tienen un Éxodo algo organizado como lo mencionaste, podemos asegurarnos Que al momento en el que ustedes ya empiecen a utilizarlo la próxima semana muy seguramente esas personas vean sus contactos ya asignados, así que punto dos de recursos es la base de datos.
[28:35] Rasiel Rodriguez: Ya Okay perfecto.
[29:27] Dorayme Triana: Ok si lo tenemos todo en un Excel
[29:32] Ivan Hincapie: perfecto
[29:33] Edwin arenas cuellar: tengo
[29:37] Angel Ameijeiras: que todo pase sigue fluyendo, hay como un look muchas veces que no permite que fluya tan rápido a firma del contrato y ojalá que fuera así no, pero no es así.
[31:05] Ivan Hincapie: actualmente Cómo están atacando eso?
[33:57] Dorayme Triana: consiguiendo información de otro gimnasios, cómo lo atacan con el tema de la por ejemplo, cuando le dicen que están viendo otros otras opciones usualmente los muchachos se van por la parte de qué es lo que estás buscando o por qué? Qué sentiste que te que te faltaba en lo que viste para tomar tu decisión? Se van un poco por ahí la mayoría de esas personas que van porque obviamente Es una diferencia cuando van en persona a por WhatsApp por WhatsApp directamente, no contestamos O sea ellos mandan toda la información, si te digo que hay un tema de seguimiento porque sé que mandan toda la información de los planes y la mayoría de los chicos se quedan ahí, o sea, algunos le lo que hacen Es que le ofrecen una prueba, le dicen Bueno te invito al gimnasio a que vengas a conocerlo. Te doy un Día de entrenamiento o le ofrecen una clase, eso lo hacen. Digamos, casi siempre ellos mandan la información, si la persona si ellos mandan la información y la persona ya como que no contesta No hace preguntas ellos tratan de invitar a que haya una conversación, si de plano no, no pasa más nada no dicen nada, no realmente no te invitan. Al gimnasio porque nos hemos dado cuenta de que cuando invitan así demasiado fácil, digamos la gente va conoce gimnasio entrena y más nunca volvió. Entonces ahora mismo ellos usan la invitación para personas que muestran un poco más de interés hacen más preguntas ellos les preguntan que qué objetivo tienen qué están buscando le mandan los planes porque la mayoría de la gente obviamente presiona por el precio como que Dime el precio lo que sea, pero hay muchos que hacen preguntas que si tenemos entrenadores personalizados que si solo tenemos una sucursal el horario toda esa información ellos la mandan Y cuando ellos ven alguna digamos interés Entonces ellos invitan a las personas porque definitivamente la manera más fácil hasta ahora de cerrar la venta ha sido las personas que van directamente también hay otro tipo de cliente que realmente escribe Hola Ya conocí muchos ya lo conocieron ya conocía el gimnasio quiero inscribirme eso pasa bastante también, o sea muchas de las ventas por WhatsApp Son personas que no hace falta convencerlas ellos escriben directamente y dicen me quiero inscribir
[36:31] Ivan Hincapie: las personas que lleguen directamente al comercial ya estén más precalificadas no solo por el mensaje, sino por la forma en la que interactuaron con con anuncios y los separan este burbujita porque sería un formulario para ese mensaje puntualmente.
[39:22] Angel Ameijeiras: de ellos sin embargo, por ejemplo hablando con mi sobrina que trabaja en próster me dice que la gente que va al gimnasio es muy poca O sea que eso no me no me preocupa mucho los gimnasios que hay en estas corporaciones la gente como que está buscando algo más que simplemente la máquina Donde hacer ejercicio una hora al día aunque me quede en el piso de abajo del edificio. Habrá empresas donde producen más producen menos, pero la gran mayoría no es un porcentaje muy alto de gente Entonces es un lote que también Tratamos de engancharlo con unas tarifas corporativas planes para empresas y no hemos sido muy exitosos realmente no hemos podido Tenemos muchos planes, pero a lo mejor por este copa airla, que tiene seis mil empleados, Cuántos ejes, que hay inscritos ahora Dorian de copa.
[40:52] Dorayme Triana: no recuerdo cuántos hay varios lo que pasa es que pero
[40:55] Angel Ameijeiras: clientes de cada uno de esos grupos no era un poco para darte un contexto de lo que es costa del este.
[42:10] Ivan Hincapie: creo que podríamos agendar un espacio para ver cómo fue la pre entrega que recuerden ya la próxima semana ustedes podrían Acceder al sistema y esto primero que debemos definido, lo van a encontrar para que lo usen y hagamos el ajuste final para el viernes y que es mi expectativa o cuál es mi expectativa que ustedes deberían tener para el próximo viernes, es de ser Mira Eva Ya nadie. Lo está viendo, pero las respuestas Son acotadas, son acertadas la información es exactamente la misma como nosotros la la expresamos y ya hemos estado ahorrando tiempo aquí y allá. Eso es lo que me gustaría encontrar de su experiencia para la próxima semana porque todo este flujo se va a liberar ya no van a tener que tener a alguien estresado o atento para responder un mensaje a la mayor brevedad, sino ir monitoriéndolo a lo largo del día y si es posible De hecho yo les recomendaría que a los contactos que ya tienen enviarles un mensaje masivo un recordatorio. Quizá un ponerlo en la historia de que ahora van a tener atención instantánea y está no mencionan inteligencia arti. Para mantenerlo sencillo, pero sí que informarle a sus suscriptores actuales que van a empezar a tener una atención más inmediata a través de WhatsApp y de Instagram y que los invitan a resolver las dudas que tengan así también empezamos a llevar a las personas a validar toda esta estructura entonces a manera de resumen hasta el momento a no ser que alguien tenga un aporte adicional o de mi equipo alguna duda hasta el momento. genial Gracias, entonces estas tres burbujas que fragmente aquí quiero que las tengamos muy en cuenta porque voy a o me gustaría ofrecerles la perspectiva de fragmentar esos puntos de entrada Más allá de lo general, como sigo por WhatsApp o llego por Instagram sino a través, de qué comunicación llegó esa persona para que podamos tratarla de la manera más personalizada posible, si yo llegué por un mensaje porque la invitación al entrenamiento o de pronto porque vi un determinado anuncio, eso es lo que ustedes pueden leer acá y que me gustaría que empecemos a entender como Punto de partida porque va a ser muy importante ese primer interacción como consumidor lo sabemos Este primer mensaje que tenemos con la marca con la empresa. Estamos intentando comunicar. Es que está la parte más importante de toda la comunicación así dure un minuto, por eso se hace tanto énfasis en los centros de atención en la empatía, La sonrisa telefónica y todo eso Entonces si logramos personalizar Esa primera interacción ya ustedes van a ahorrar mucho tiempo y van a ofrecer una calidad mucho mayor en la experiencia Más allá de eso hay que evaluar ya mencionaron que hay un entrenamiento gratis, pero si yo no tomo el entrenamiento gratis después de Qué tiempo, hay hay algún tipo de gancho adicional o hay un tipo trae un amigo y el primer mes es al dos por uno lleva diciendo cualquier cosa, pero hay algún otro recurso, además de la invitación a una sesión de entrenamiento.
[47:26] Dorayme Triana: No realmente, o sea, ellos. Intentaban escribirle a las personas como que interactuar pero
[47:35] Ivan Hincapie: Bien, perfecto.
[47:38] Angel Ameijeiras: nosotros tímidamente Tratamos de poner un sistema de recompensa, no que por cada socio que recomendara una un socio actual se le da un pero finalmente creo que ha sido tímidamente No no es que lo hemos hecho así, no sé qué tanta respuesta te ha tenido eso Doris pero
[47:55] Dorayme Triana: Bastante bastante tengo bastantes personas en recepción haciendo un gran trabajo arduo para llegar a sus cinco amigos y el mes gratis, pero Funciona muy bien con las personas que ya están inscritas. Estamos O sea no tanto como sea, por ejemplo yo Atendí a alguien esta semana que que no estaba inscrito ni nada que vino a conocer el gimnasio de hecho ya había venido antes al gimnasio, ya había aprobado el gimnasio y simplemente vino como a saber cómo que a saber los precios que ya lo sabía Solamente pues me preguntó de nuevo y por ejemplo, me dijo que venía a inscribirse a final de mes porque está inscrito en otro gimnasio donde tiene una permanencia Pero puede hacer una congelación entonces su plan era ir al otro gimnasio después del 30 Es que puede hacer la congelación va a ser la congelación de un mes allá va a venir un mes acá y luego se va a ir de nuevo para allá porque no está dispuesto, o sea, él cuento largo corto, Pues el el tipo realmente no está. Dispuesto a pagar la el penalti que le ponen para poder salirse y le queda casi que todo el año. Pero quiere venir acá a probar, ya veremos qué pasa, pero no, no creo que pase de de algo de de un mes, pero por ejemplo a él yo le dije lo de los amigos porque me preguntó si podía traer invitados y yo le expliqué que sí que de hecho podía traer invitados porque Cómo ocurre este rewards para el cliente primero. Invitas a un amigo tu amigo, el sistema lo registra como invitado si este amigo se inscribe Al apenas Nosotros le hagamos el proceso de inscripción, el sistema vamos a decir que te lo pone a ti Iván en tu aplicación como los amigos que tú has referido Y tú entras a la aplicación hay una parte donde dice rewards Y tú entras y te dices Cuántos puntos tienes y cuántos de tus amigos has invitado Cuáles se han inscrito y cuáles no te salen como con una coronita los que se inscriben y Funciona muy bien las personas de hecho han hecho un esfuerzo para invitar amigos y todo el cuento también al primer amigo, te damos una toalla el segundo. Te damos. Creo que era un y al tercero te damos el mes Así es como lo estamos haciendo.
[50:12] Ivan Hincapie: Ok eso está buenísimo. Eso está buenísimo, Porque la idea es engranarlo todo cierto que todo funcione como una maquinita un relojito suizo cada una de las piezas que están describiendo es uno de esos elementos que busca hacer un engranaje a lo largo de todo ello al final qué es lo que yo identifico que es lo que ubico más exactamente Es que en la etapa de retención queremos referirnos a aquellos clientes que han superado los treinta o noventa días en el gimnasio y que ya entrarían a ser conceptualizadas como parte del programa evangelizadores donde hacemos mucho énfasis en traer más personas recompensarlos por invitaciones o referencias de ese tipo de digamos que eso va a ser un segmento de clientes que que buscamos mantener nutrido y que ya que no está funcionando debería funcionar mucho mejor acá porque nos permitiría flexibilidad Sí gracias
[51:17] Rasiel Rodriguez: una consulta respecto a las estrategias que han usado como para que estos evangelizadores sigan trayendo más gente no sé que o sea como que no sé qué tan agresivo se puede ser con ese tema pero por ejemplo, si yo soy una persona que va a un gimnasio y Yo escucho como una opción de que con cada persona que yo traiga a lo mejor se me va a descontar tanto pero digamos el primero tanto el segundo tanto el tercero tanto el cuarto tanto el quinto tanto y a la y al final de ese camino yo puedo ahorrarme, no sé un veinte un 30% de mi de mi plan mensual me parece también como como algo interesante al final digo seguramente O sea al final Hay muchas formas de verlo y muchas estrategias Pero bueno Esto fue como algo que me vino a la mente y que y que quería como compartirles no
[52:16] Dorayme Triana: Se puede evaluar yo ahora lo que he detectado? Es que lo que me está pasando Es que hay varios que le falta uno o lo que sea y lo que hacen es que inscriben a la novia por un mes la pagan ellos mismos y después sacan a la novia, o sea es encima porque realmente estás pagando el mes, o sea, no te estoy dando nada gratis porque se lo pagaste ahí hay tres que me han hecho eso Entonces la gente siempre Busca lo que sí les hemos dicho, es que al momento de darte el mes gratis tus amigos tienen que seguir inscritos no puede ser, o sea, inscribí tres en algún momento, pero ya nada más me queda uno, o sea, Los tres amigos tienen que seguir inscritos en el gimnasio al momento de que te demos ese mes gratis. Eso es lo que hemos hecho como para evitar este tema porque créeme que ella todo No todos los días Pero todas las semanas hay alguien viendo cómo puede tener un mes gratis sin cumplir como Que las reglas pero sí se puede ser un poco más agresivo, si se puede buscar formas porque sí me he dado cuenta que es algo que a las personas le interesan,
[53:26] Rasiel Rodriguez: claro
[53:27] Dorayme Triana: o sea, es algo que la gente realmente les llama la atención y están pendientes, o sea ellos llegan y te dicen, ya tengo tantos puntos o solo me falta un amigo, ya estoy buscando. Dije. Mira, te estoy trayendo estos, a ver si hay algunos y tú ves a ellos mismos presionando a los amigos para que se inscriban o sea. Si funciona y quizás se puede ver una manera de meterlo un poco más de agresividad, probablemente movería también un poco más. Digamos las ganas de
[54:00] Tú: Buena idea Lástima que claro Hay alguna gente que se busca la forma de aprovecharse esos beneficios pero si es una muy buena idea potenciar justamente esas ideas de descuentos de que si traes a tanta gente Entonces vas a obtener estos beneficios todas esas cosas siempre ayudan, Obviamente que les llegue más gente solamente es cuando toca tal vez regular mejor algunas cosas para que justamente no se sigan aprovechando.
[54:26] Edwin arenas cuellar: Que nos va Nos vamos conociendo un poquito, hay algo de lo que siempre nos hemos cuidado y es de las promociones. Precisamente porque del negocio de la marca en otras cosas cierto y no caer en ese juego y guerra de precios. Entonces si ven todo lo que tiene que ver con gratificación o remuneración siempre va más hacia te obsequiamos un artículo algo de merchandising o hasta un mes, pero nunca hemos sido por esa parte de te descontamos el 50% o el 20% porque no queremos hasta ahora no quiere decir que en algún futuro por eso yo ya motivo lo hagamos, pero hasta ahora hemos conservado como como esa línea no
[55:19] Ivan Hincapie: eso es muy importante que que lo implementen por supuesto y lo tengan en cuenta porque hay algo que yo suelo mencionar con respecto a las promociones y que en muchos casos no es percibido de esa forma y es que una promoción un descuento un beneficio desde la perspectiva estratégica y comercial su objetivo es Modificar el comportamiento de compra de este consumidor final y ahí tenemos diferentes tipos de clientes Entonces cuando damos un beneficio por encima del promedio es para un contexto de un cliente evangelizador porque hemos identificado que incrementa no solamente potencialmente nuestro ticket promedio sino porque también incrementa el volumen de compra porque en su caso trabajo uno o dos amigos más y fueron ya no una persona, sino fueron tres al menos por tres meses o algo similar por un tiempo más prolongado, pero si no es un cliente existente como tú dices no tiene sentido regalarte un mes a cuenta de que beneficio que Retorno a mi empresa generado que me permita darte eso como valor agregado y que significa un retorno de inversión hacia mí entonces el poder segmentar a los clientes de esa forma y posteriormente medir el nivel de redención que hay a lo largo de las promociones debería facilitarnos esa lectura estratégica no no vas a ver en el fomo Por así decirlo regalar promociones porque sentimos que que de pronto nos estamos quedando cortos sino realmente identificar como lo han hecho en esta conversación donde es estratégicamente viable yo creo que estamos súper en tiempo yo quedo con una lectura bastante completa Al menos de de la operación comercial por el momento Cuáles son los siguientes pasos para que lo tengamos en cuenta ya los siguientes días para nosotros va a ser trabajar en base a esto diagrama y Empezar a sacarle brazos Por así decirlo específicamente aquí ya, ya estoy anotando un par de cosas. Esto se los vamos a compartir por supuesto y yo creo que de manera estimativa. Ya ustedes confirmarán la disponibilidad para el miércoles de la próxima semana a más tardar estaríamos enviándoles los accesos a la plataforma, Por lo cual necesitamos que nos compartan tras recibir cuando puedas los correos de las personas. Que van a utilizar la plataforma Quiénes son de qué Quiénes son el grupo de recepcionistas, quienes van a ser el el grupo administrativo y sucesivamente para empezar a organizar los accesos y presentarles ya por lo menos la estructura que tenemos acá dentro de la herramienta. Estaríamos, les haría un Un recorrido de la herramienta como lo han visto en demo, pero en este caso ya que ustedes se encuentran sus contactos Por lo tanto es ideal Si antes del miércoles nos pueden enviar la base de datos de contactos que tienen actualmente y así ya pueden trabajar con datos reales empezando la próxima semana también.
[58:32] Rasiel Rodriguez: Vale, Sí bueno Respecto a los correos hay Doris igual, sí.
[58:36] Dorayme Triana: Sí, tengo una pregunta y con lo de los correos los muchachos en recepción, ellos realmente comparten todos un mismo correo ellos, o sea, digamos empresarial ellos todos usan Bueno hay dos correos de Gmail en cada computadora por un tema de Drive etcétera, y hay un correo que es con el arroba Max gym punto com El dominio que lo comparten todos porque realmente ellos casi no utilizan el correo ellos utilizan es puro archivo de de Drive compartido, que ya está logueado en la computadora y en el training que sí tienen que usar el correo cada uno usa su correo personal con un password que les da el sistema, no, pero usan su como para acceder a la aplicación digamos.
[59:31] Ivan Hincapie: Ok eso es importante Ya ustedes evaluarán, Cuál es el recurso más apropiado para para este manejo y es pueden utilizar el correo compartido Pero eso les va a limitar en cuanto a la distribución de asignación de contactos a la identificación de quién está manejando? Qué quién respondió? Qué pasarían a tener de vuelta una vista general pero no granular a nivel de del equipo Quizá no granular pero por lo menos lo que mencionaban poder que cada persona del equipo comercial que tiene su grupo de prospectos asignados los pueda ver y manejar de manera individual y y que haya la medición detrás de eso hay que ver qué tan relevante es este elemento para empezar porque digamos que ahorita podemos empezar por ese correo compartido que todo se familiaricen con la dinámica de la plataforma Y a medida que ustedes lo vean viable no digamos Ahora son cuatro pero resulta que con dos que se encarguen de hacer los seguimientos ya. Con toda esa implementado va a ser suficiente entonces vamos a editar solamente dos personas que tengan ese grupo de de prospectos asignados El pueden empezar como este mi sugerencia desde el principio es si ustedes tienen un sistema de asignación comercial, debemos individualizar a los comerciales, si es solamente atención generalizada, no hay problema, puede ser implementado con un correo compartido.
[60:52] Dorayme Triana: Ahora te hago una pregunta porque por qué no creamos un correo del dominio, por ejemplo para acceder a machín, porque es un correo que ellos no utilizan es un correo que ellos no, ven que ellos no abren que ellos realmente no hacen nada con eso entonces como que porque me gusta la idea, o sea, sí, necesito que saber cada quien que hace porque si no se recarga más una cosa unos que a otros Entonces sí es bueno que cada uno tenga como que su acceso la pregunta, aquí sería tú recomendarías como darles ponerles un correo, digamos de Magic a cada uno o que utilicen como hacen entre en su correo personal que en verdad solamente lo utilizan para loguearse porque es un correo que solamente utilizarían probablemente para loguearse ellos estoy segura ninguno, va a poner el correo en su celular, ni lo va a abrir tampoco en la computadora.
[61:49] Ivan Hincapie: Bueno, en este caso el correo no es tanto para operarlo es decir No es que vayan a recibir notificaciones o este tipo de cosas a través del correo, porque al final van a trabajar desde la plataforma Entonces es más el acceso individual que nos permite asignarles y medirles ese.
[62:07] Dorayme Triana: Ah entonces lo podemos manejar como training. Yo lo hago así ellos usan su correo personal y eso me permite a mí también ver cada quien hizo las ventas. Porque también me sale el nombre de la persona, así que podríamos trabajarlo igual entonces.
[62:25] Ivan Hincapie: Perfecto, Entonces serían esos correos detallando, Quién es quién para también definir permisos, por ejemplo, podemos tener permisos abiertos. Que todos tengan acceso a cualquier tipo de contacto o que solamente tenga acceso a los contactos que tenga asignados ya es un poco a nivel interno, como desean que es la información sea accesible mi sugerencia es seamos abiertos con información para que la gente pueda trabajar debidamente y tengan en cuenta uno o dos usuarios administrativos que son los que van a poder crear cuentas o eliminar usuarios y hacer un poco de cosas más de configuración a nivel de cuenta más que la de la atención Entonces eso sería de primera mano. No sé si tengan alguna otra consulta a consideración por el momento para nosotros Bueno ya darle partido.
[63:19] Dorayme Triana: Otra pregunta, yo tengo varias bases de datos, o sea, yo tengo bases de datos de
[63:20] Edwin arenas cuellar: yo
[63:25] Dorayme Triana: clientes activos que todos escriben al WhatsApp ellos los han Guardado de forma manual les ponen como sa para poder identificar que son socios activos. Yo tengo base de datos de socios activos. Tengo base de datos de socios potenciales que son personas que han venido al gimnasio. Lo han probado, pero por alguna razón no han decidido inscribirse o por ejemplo, han comprado solo pases de día y cosas, así tengo también una base de datos de personas que han cancelado que han estado en el gimnasio por x cantidad de tiempo y han cancelado por diferentes razones y tengo también hay uno de los asesores que anoche me mostró que ha hecho una base de datos con todos los leads que se han recibido desde enero Entonces él todo esto lo puso como en un Excel donde tiene los no los números de la estaba haciendo un trabajo manual como de buscar si estas personas se han inscrito si se les hizo una invitación o no Claro Obviamente el proceso va bastante lento porque es manual entonces, pero por lo menos tiene un archivo de Excel donde hay un montón de números. que son leads que se han recibido y también tenemos bases de datos de las agencias anteriores que
[68:25] Ivan Hincapie: perfecto No creo que que con eso estamos ya ya sería mantenerlos al tanto de nuestra parte a más tardar yo creo Bueno ya ahí me darías una mano Rocio para crear el grupo de WhatsApp de soporte, así los mantenemos en tanto en tiempo real de los avances que vayamos haciendo y no quedan dependientes de de la reunión de tres días, Si tienen algún aporte o algo que surja en el proceso ya a partir de ese WhatsApp va a ser el soporte inmediato y por correo ya el que se les
[68:25] Dorayme Triana: perfecto
[68:25] Rasiel Rodriguez: Vale.
[68:25] Dorayme Triana: Ok tengo aquí mis tareas pendientes para enviarte son todos los mensajes predeterminados que utilizamos ahora mismo para las diferentes cosas yo los voy a categorizar y te voy a decir que usamos, para qué tengo también. Bueno, la plataforma de contrato, ya tengo el nombre, pero igual lo apunté aquí para mandártelo por correo igual no sé porque tú se llama Dj designer Dj syner
[68:25] Rasiel Rodriguez: ok
[68:25] Dorayme Triana: igual yo te lo voy a mandar en el correo y tengo la lista de correo con el perfil de cada persona y la base de datos de los contactos. Se me queda algo.
[68:25] Ivan Hincapie: indique.
[68:25] Ivan Hincapie: ok
[68:25] Ivan Hincapie: Eso me gustaría verlo más reciente que tengas digamos este último año y a partir de esas tablas Excel o archivos que tienen definir grupos de propiedades personalizadas fuera de las que ya definimos acá que son algunas las que las que mencioné eso es archivos. Me van a dar esa inteligencia Y si hay algunas que revisando que tengas en cuenta como no de pronto de ese dato no es relevante, lo puedes mencionar allí, pero de vuelta todo lo que son registro histórico de contactos sirve ideal. Si es del último año aún mejor si es de los últimos tres meses entre menor sea el tiempo desde el punto de interacción mejor índice tenemos de utilizar esa información cierto, pero para procesarla es decir, no se subiría esa información como está en crudo, sino que trataríamos de de limpiarlo un poco. contactos que no tengan teléfono que no tengan correo eliminar esos para subir un grupo de información lo más limpio y posible y que tengan lo que se conoce como datos legas de históricos Así que hay un Punto de partida estábamos justo cerrando el mes y estamos a mitad de año Entonces es un excelente momento en el que ustedes pueden medir una antes y un después de la implementación de del sistema los datos que tenían Y cómo se empiezan a visualizar a partir de este momento de mi parte de esa serían las expectativas de los próximos días de lo más inmediato, el miércoles ya brindarles el acceso con la plataforma montada Y al menos en lo conversado y lo que me envíe hasta el momento adaptado para que ustedes lo empiecen a ajustar a su medida que empiecen a trabajar.
[70:45] Edwin arenas cuellar: Vale gracias.
[70:45] Dorayme Triana: igual Lo que eso iba a decir que ya estaba el grupo que cualquier consulta que puedas tener ahí igual Me puedes escribir, me pueden escribir cualquiera.
[70:45] Ivan Hincapie: lo que te podemos brindar es una perspectiva y unos términos generales que manejamos en el tema de manejo de datos y privacidad con propósitos comerciales, que si no lo tienen implementado actualmente lo pueden incorporar donde esencialmente tengo que revisar qué regulación hay vigente en este momento en Panamá pero es informar del consumidor Cómo se va a hacer el uso de los datos y el que esté bien informado Y cómo eh, solicitar la salida de la lista de de correos y garantizarle la eliminación de sus datos Y lo solicita formalmente por escrito a través del del medio informado es lo estándar Pero si gustas El miércoles te te doy algo más concreto a la a la región de Panamá Y que lo puedan evaluar.
[70:45] Rasiel Rodriguez: Bueno, no, yo creo que estamos estamos bien, Yo creo. Estamos bastante claros con todo, no?
[70:45] Ivan Hincapie: con gusto No sé si quieres abordar algo más.
[70:45] Ivan Hincapie: excelente Bien, ahí veo que ya creaste el grupo, perdón.
[70:45] Ivan Hincapie: Dale Claro que sí cuenta con eso, así que a través del grupo Confirmamos la hora para el miércoles hacerles la la entrega parcial del sistema y que empiecen a acceder si es posible antes les damos el acceso para que ustedes por su cuenta entren a explorar y revisarlo y ya el miércoles aclaramos las dudas lo que sea que pueda surgir a través de esa primera experiencia para el viernes ya ustedes tener una entrega final Por así decirlo de porque ahí no se acaba el soporte, pero sí que tengan una entrega con la certeza de que tienen los datos de sus contactos limpios de la mejor forma para que los puedan utilizar en la plataforma, que ya estén integrados a lo primordial que tengan a nivel de sistemas y que ya todos hayan conformado que hayan podido acceder y que ven no tengan dudas en torno a donde encontrar la información o interactuar con ella ese sería el objetivo de los próximos cinco días.
[70:45] Edwin arenas cuellar: Yo tengo una pregunta en un anterior en una anterior gimnasio donde Yo trabajé en algún momento en Panamá nos hicieron una auditoría el antai que es la la entidad encargada de la manejo de protección de datos y recuerdo que una de las preguntas que ellos nos hicieron los funcionarios es que si nosotros manejábamos crm Nosotros en ese momento porque te estoy hablando, No sé cuatro años atrás, no, no era tan fuerte este tema del crm, Por ende, no teníamos pero me llama la atención y quería preguntarte si de pronto sabes si hay alguna regulación o qué sé yo. Por el tema de manejo de datos.
[71:55] Dorayme Triana: perfecto
[71:55] Angel Ameijeiras: De mi parte, simplemente bueno desearle lo mejor para este fin de semana a toda Colombia Este es el verdadero la verdadera final la tienen el domingo, pero que todo salga bien y que la semana que viene estemos todos muy contento.
[71:55] Rasiel Rodriguez: Súper, vale?
[72:04] Edwin arenas cuellar: Firme por la patria firme por la patria firme por la patria.
[72:09] Rasiel Rodriguez: Y a ver si Panamá también gana un partido aunque sea buen empate, aunque sea uno.
[72:13] Dorayme Triana: Por las elecciones pero sí.
[72:18] Angel Ameijeiras: Domingo el domingo es serio nada Muchas gracias y bueno, esperamos el miércoles con ansias, porque realmente yo creo que ya estamos en una etapa donde tan importante es conservar nuestros clientes como captar nuevo, entonces te recuerdas de la semana pasada que lo hablamos de que en donde estamos ahorita no es el mejor de los mundos, porque lo que vendemos es igual lo que se cancela y tenemos que salir de ahí hacia el lado. Bueno, pues y creo que gran parte nos
[72:54] Ivan Hincapie: totalmente
[72:54] Angel Ameijeiras: van a ayudar con eso en los dos sentidos.
[72:55] Ivan Hincapie: De eso estamos seguros hemos conversado con con raciel, entorno, este proyecto y Ambos estamos en la misma página del valor que se les puede brindar a través de esta herramienta por la experiencia hemos visto este sistema integrado a situaciones similares como las que ustedes expresan y el principal cuello de botella y fuga de oportunidades que hemos logrado resolver es precisamente lo que ustedes me escriben donde tienen una operación saludable en curso en funcionamiento tienen el recurso humano Pero hay ciertas limitantes de de sistema en cuanto eso empieza a funcionar, les voy a dar la certeza de que se van a sentir mucho más ágiles, en en ese cuello, botella que tienen y me encantaría recibir comentarios positivos para el viernes, pero es una primera experiencia cuenten, con nosotros para para reducir al mínimo la la curva de aprendizaje y de implementación, No creo que los tome mucho. Confió mucho en el sistema al igual que en su operación, entonces quedamos a su disposición ya la próxima semana a empezar a meterle mano, básicamente.
[74:11] Angel Ameijeiras: Vale, buenísimo.
[74:11] Dorayme Triana: Gracias.
[74:11] Ivan Hincapie: Feliz día a todos, gracias por su tiempo.
[74:13] Angel Ameijeiras: Hasta luego Hasta luego
[74:13] Dorayme Triana: a la semana
[74:14] Pablo Esparza Jiménez: Muchas gracias a todos Hasta luego.
[74:16] Edwin arenas cuellar: el fin de semana

