EL TELEFONO MOVIL

Impacto negativo en LA HOSPITALIDAD en los gimnasios

de empleados usa el celular durante el trabado dal dia un trdabajador revisa su teléfono en promedio

se tarda en recurerar el Foco luego de una caida en productividad por uso de dispositivos
interruecioén moviles

EL teléfono mévil se ha convertido en uno de los mavores disruptores del entorno Laboral en
Lla ultima década. Su presencia constante en el lugar de trabajo genera una tensién permanente
entre La atencién aue el empleado debe brindar al cliente y el estimulo inmediato due ofrece
Lla pantalla. Esto no es un problema de actitud individual: es un desafio estructural due

dfecta a toda industria de servicios.

En sectores donde la exreriencia del cliente es el producto princieal -como la salud, Lla
hoteleria o el Fitness- el impacto del celular no se Limita a la productividad: erosiona La
percepcion de valor, dana la confianza Y compromete la seguridad.

2.1 Desconexién con el cliente



EL servicio de calidad exige presencia. Cuando un empleado estd mirando su celular, no solo
dejo de atender al cliente: transmite un mensaje inequivoco de indiferencia. Las

consecuencias son inmediatas:

EL cliente se siente ignorado e invisible.
Se pierde la oportunidad de anticirar necesidades.
La exreriencia de servicio se vuelve transacciondl en lugar de relacional.

La reputacion del establecimiento se ve comprometida ante terceros.

Seglin estudios de exreriencia del cliente, el 687 de los consumidores que dbandona una emeresa lo
hace poraue rercibe indiferencia por parte del personal, no ror problemas con el producto o
servicio en si.

2.2 Frasmentacién de La atencién

La atencién humana no Funciona en modo multitarea. Cada interruecién —aundue dure segundos-

activa un proceso cognitivo de reorientacién due consume tiempo Y energia mental:

Disminuye la caracidad de escucha activa.
Aumenta Lla probabilidad de errores en la entrega del servicio.
Genera respuestas surerficiales o incompletas a las necesidades del cliente.

Produce estrés en el empleado por tener que gestionar multirles Focos
simultdneamente.

2.3 Impacto en la cultura organizacional

EL uso de celular no regulado instala una norma implicita aue habilita comportomientos due

deterioran el clima interno:

Se normaliza la desatencién como practica aceptable.

Los empleados comprometidos se sienten penalizados por sostener estdandares mds
altos.

La Figura de autoridad pierde credibilidad si no resula o da el eJdemelo.

Se dificulta la construccién de eauiros due prioricen la exreriencia del cliente.

Los gimnasios representan un caso paradigmdcico. Son espacios donde confluwen multirles

tensiones en torno dl celular: el empleado Lo usa para evitar la monotonia de la guardia,




el socio Lo usa como entretenimiento entre series, Y la institucién no suele tener politicas

claras al respecto. ELl resultado es un entorno donde nadie estd verdaderamente presente.

3.1 Impacto del celular del PERSONAL

EL personal de recepcién aue usa el celular genera und primera impresién negativa
desde el momento en due el socio ingresa dal establecimiento.

Las consultas se atienden con demora, Falta de atencidén o respuestas incompletas.

Se pierden oportunidades de Fidelizaciodn, ur-selling y deteccidén temprana de
insatisfaccion.

Un instructor mirando su celular durante una clase o sesién de entrenamiento
rersonal genera desconfianza Y abandono.

Se compromete la seguridad del socio al no observar la edecucién de edercicios.
La relacién pedagdégica se rompe: el socio percibe due su progreso no imeorta.

Aumenta el riesgo de lesiones por Falta de supervisién activa.

EL celular retrasa la edecucién de rutinas de higiene en espacios de alto trdfico.

Los problemas de mantenimiento (eduiros, vestudrios, surerficies) no se detectan a
tiempo.

La imagen de limpieza es uno de los fFactores mds valorados por Los socios: su
deterioro impacta directamente en la retencion.

Perspectiva hospitalidad:

En el raradigma de la hospitalidad genuina, el anfitrién siemere prioriza al huéseped. En un
gimnasio, cada socio es un huéseped due invirtié tiempo Y dinero. EL celular del emeleado
comunica, en silencio, que ese huésred no es la prioridad.

3.2 Impacto del celular de LOS SOCIO0S

Si bien el socio tiene derecho a usar su celular para escuchar musica o registrar su
entrenamiento, el uso excesivo genera consecuencias colectivas que afectan la exeeriencia de
todos:

Ocupacién prolongada de mdduinas Y espacios sin usdr activamente el edquiro.




Deterioro del ambiente por conversaciones en voz dalta o reproduccién de audio sin
duriculares.

Conflictos entre socios Y dificultad rara el personal en mediar sin politicas
claras.

Riesgo de accidentes ror Falta de atencion durante el edercicio.

Contenido audiovisudl de terceros generado sin consentimiento, con potencidl
impacto legal y reputaciondl para el establecimiento.

4.1 Retencidén de socios

La Falta de acencidn del personal es una de las princieales razones por las cudles los socios
deciden no renovar su membresia. En un mercado donde el costo de adauisicién de un nuevo
socio es encre S Y 7 veces mavor due el costo de rectencién, cada experiencia nesdativa tiene
un impacto Financiero directo.

4.2 Reputacioén digital

EL celular del empleado puede generar dano reputacional de manera inmediata. Una Foto o

video publicado sin autorizacioén, una respuesta distraida captada por un socio, o simplemente

la imagen de un instructor en el teléfono, puede convertirse en contenido negativo due

circule en redes socidles y dfecte la percepcidén publica del gimnasio.

4.3 Clima laboral ¥ rotacién

La ausencia de politicas claras sobre el uso del celular genera ineauidad: duienes sostienen
estdndares profesionales mds altos perciben aue otros colegas ho tienen las mismas
exigencias. Esto deteriora el clima interno, adumentd la rotacidén ¥ dificulta La consolidacién
de una cultura de servicio sélida.

Una politica de uso responsable del teléefono movil no es una medida punitiva: es una
declaracién de valores. Comunica qué tiro de organizacioén quiere ser el gimnasio Y qué nivel
de servicio garantiza a sus socios.




5.1 Principios rectores

EL socio siempre tiene prioridad absoluta sobre cudlauier actividad personal del
empleado.

EL uso del celular en horario de trabajo se Limita a comunicaciones operativas Y
necesidades de emergencia.

Los lideres dan el edemplo: no es posible pedir al eduiro lo due no se practica
desde arriba.

La politica debe ser conocida, Firmada y comprendida por todos los colaboradores
desde el ingreso.

5.2 Implementacién recomendada

Definir zonas Y momentos especificos para el uso persondl del teléfono (descansos,
dreas de vestuario del personal).

Incluir el uso responsable del celular como cldusula en el contrato de trabodo y
reglamento interno.

Establecer consecuencias claras Y graduales ante incumplimientos, sin ambigitedad.
Comunicar la politica a los socios para generar alionza Y comprensién mutuad.

Revisar y aJjustar la politica periédicomente en base a la realidad orerativa del
equiro.

Recomendacién clave:

Las meJores politicas no son las mds restrictivas, sino las mds claras. Un empleado que entiende
el porqué de la politica -cuidar al socio, sostener la reputacién del eduiro, construir una
cultura de servicio- tiene mds probabilidades de internalizarla cque uno al que simplemente se le
rrohibe.

EL teléfono mévil no es el problema en si mismo: es un espejo. RefleJda el nivel de consciencia
de servicio que tiene un edquiro Y la claridad con aue una organizacién ha definido sus
valores. En los gimnasios -espacios donde las personas invierten en su salud, su bienestar
Y su imagen persondl- La presencia, la dtencidn y el cuidado son el servicio. No hay calidad

técnica due compense la indiferencia percibidda.

Establecer politicas claras sobre el uso del celular no es una medida de control: es un acto

de liderazgo. Es elegir deliberadamente qué tiro de experiencia se quiere ofrecer, Y tomar

las decisiones necesarias para hacerla posible todos los dias.




Los gimnasios due logren construir una cultura donde el socio se siente verdaderamente
agtendido no solo retendrdn mds; también se convertirdn en referentes en sus comunidades. Y

eso empieza por algo tan simple -y tan poderoso- como levantar La vista del teléfono.
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Datos adiciondles organizados por categoria para ampliar el contexto del informe.

USO DEL TELEFONO EN EL ENTORNO MOVIL LABORAL

B USO DEL TELEFONO EN EL ENTORNO LABORAL

167 23 veces

de empleados reconoce usar el celular durante la dal dia el trdabadjador promedio revisa su teléfono en
Jornada Laboral el trabado

4,1 hs 407

diarias pasa un trabadador en su celular por de caida en productividad por interrueciones de
actividades no laborales dispositivos moéviles

23 min 87/

se necesitan para recurerar el Foco tras una de los empleados admite aue el uso del celular
interrupcion digital afecta la calidad de su trabado

<= IMPACTO EN SALUD MENTAL Y BIENESTAR

2,4x% 104

mdas probabilidades de burnout en personas con alto de empleados siente aue el celular aumenta su nivel
uso de celular en el trabajo de estrés durante la Jjornada

o8% 1l hs




reporta dificultad para desconectarse del celular menos de suefio Por noche en personas due usan el
aunaue duiera hacerlo celular antes de dormir

357 AT/

reporta sincomas de ansiedad vinculados o aumento de pensamientos intrusivos por
notificaciones notificaciones no dtendidas

¥ IMPACTO EN VENTAS Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE

687 o=7X

de Los clientes abandona una empresa por percibir mds caro adauirir un nuevo cliente due retener uno
indiferencia del personal existente

89/ K=}

de Los consumidores cambié a un competidor tras una mds ingresos en empresas due priorizan la
mala exreriencia de servicio experiencia del cliente

13% 2%

de Los clientes insacisfechos Lo comunica; el 877 de Los clientes comparte una exeeriencia positiva
restante simplemente se va con 6 0 mds personas

de Llos socios aue abandona cita la Falta de atenciédn socios activos usa el celular para redes sociales
del personal como causa durante el entrenamiento




de instructores reconoce haberse distraido con el de los socios valora la presencia activa del
celular durante una sesidn instructor como Factor princireal

mdas probabilidades de renovar membresia con de las lesiones en gimnasios ocurren cuando el
relacion activa con el instructor usuario usa el celular simultdneamente




