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Nuestra responsabilidad de hacer crecer el
juego: como dirigir un centro de tenis con éxito

Ryan Henry

Academia de Tenis Voyager, Australia.

RESUMEN

Voyager Tennis opera desde 13 sedes de tenis en Australia y Singapur, con mas de
10.000 jugadores que participan cada semana y mas de 100 entrenadores que imparten
programas y competiciones de tenis de calidad en cada sede. La academia se esta
convirtiendo rapidamente en una de las organizaciones de tenis con mayor impacto en
la industria y se considera responsable de hacer crecer y mejorar el juego, mediante el
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aumento de la participacion, la mejora de las instalaciones de tenis y el desarrollo y la
capacitaciéon de los profesionales del tenis. En este articulo compartimos algunas de
nuestras ideas y nuestro enfoque para gestionar un centro de tenis con éxito. Estos
principios pueden ser utilizados por los gestores y propietarios de instalaciones para
ayudar a mejorar la participacion y contribuir al crecimiento del juego del tenis.

AUMENTAR LA PARTICIPACION

El tenis es un juego que se puede practicar durante toda la
vida, y para que el deporte prospere a largo plazo, se necesita
un flujo constante de nuevos jugadores que prueben y sigan
aprendiendo a jugar al tenis. Hacer que el mayor nimero
posible de personas aprendan a jugar al tenis deberia ser una
prioridad para todas las instalaciones de tenis. En el caso de
las instalaciones propiedad del gobierno y las alquiladas,
también es especialmente importante que se gestionen de
manera adecuada. Las instalaciones que norinden lo suficiente
pueden ser recalificadas o reutilizadas para otros deportes
si se considera que son mas beneficiosas para la comunidad.
Estas son algunas de las areas clave en las que Voyager Tennis
se centra para aumentar la participacion.

Crear la combinacion adecuada de programacién

Cada sede de tenis es Unica y tiene un nimero determinado
de canchas, distintas instalaciones y cuenta con unos datos
demogriéficos de la zona que deben evaluarse a la hora de
elaborar un plan de programacion que debe tener en cuenta
lo siguiente:

e Programas de entrenamiento
e Competicionesy torneos

e Alquiler de canchas

e Encordados de raquetas

e Tienda

e Alimentaciény bebidas

e Afiliacién y membrecia

Figura 1. Voyager Tennis se centra en aumentar la participacion en el
tenis.

Una buena manera de empezar a crear un calendario de
programas es ofrecer inicialmente una amplia gama de
opciones y luego evaluar la participacién de cada servicio
ofrecido. Por lo general, el programa junior funciona mejor
por las tardes después del colegio, los adolescentes a
primera hora de la tarde y los adultos por la noche, y toda la
programacion suele funcionar bien los fines de semana debido
a la mayor disponibilidad de los clientes.

Precios

El primer principio del éxito de los precios de los locales de
tenis es que deben ser asequibles para la comunidad local y
permitir que participe un amplio publico local. Permitir a los
clientes hacer una prueba introductoria gratuita es también
una buena manera de garantizar que la gente pueda probar la
sesion antes de asumir cualquier compromiso financiero.
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La segunda consideracion clave es que el precio debe ser lo
suficientemente alto como para que la empresa pueda pagar
todos los gastos de funcionamiento y reservar fondos para
las mejoras de las instalaciones cuando sean necesarias. La
clave es encontrar el equilibrio, ya que un precio demasiado
caro provocard un descenso de la participacion. Esto
dificultara el lanzamiento de nuevos programas y reducira
las oportunidades de empleo. Si los precios son demasiado
baratos, el operador acabara por carecer de fondos para
pagar las mejoras de las instalaciones y los gastos operativos,
lo que producira resultados negativos para todas las partes
interesadas.

Marketing

Una estrategia de marketing adecuada es fundamental para
garantizar que la empresa genere suficiente demanda de
clientes para crear un negocio sostenible.

El desarrollo y mantenimiento de una pagina web de calidad
es un componente clave y debe mostrar claramente todos los
programas y servicios que se ofrecen, incluidos los horarios,
los precios, la direccién fisica y el nimero de teléfono y
el correo electrénico de contacto en un lugar destacado.
Alrededor de la mitad de las visitas al sitio web proceden de
motores de busqueda como Google, asi que aseglrese de que
su sitio web esta optimizado para el SEO y de que su perfil
empresarial en Google esta actualizado.

Otra area clave es la gestién activa y la promocién de su base
de datos, que segln nuestra experiencia puede ser el mayor
impulsor de la participacion. Guardar todos los numeros
de teléfono y direcciones de correo electrénico de los
clientes que participan en su centro, y segmentar segun los
programas en los que se han inscrito, le permite comercializar
y promocionar los programas entre los participantes y sus
familias. Los correos electrénicos promocionales suelen tener
una tasa de apertura del 25-40%, aunque los mensajes de
texto tienen una tasa de apertura superior al 95% y pueden
lograr mejores resultados que los correos electrénicos a pesar
del pequeno coste por mensaje de texto.

Las redes sociales pueden ser muy eficaces para desarrollar
una marca y una reputacion para las empresas de tenis mas
grandes con un presupuesto de marketing. Los canales clave
enlos quelos centrosdetenisdebeninvertir tiempoy esfuerzo
son Instagram y Facebook. Para mantener el interés de tus
seguidores, te sugerimos que hagas publicaciones semanales
que incluyan una mezcla de promociones, noticias del club y
formacién sobre tenis, como por ejemplo, publicaciones en el
blog.

A la mayoria de los centros de tenis les cuesta mantener una
fuerte presencia en las redes sociales y desarrollar suficiente
contenido para que esta via merezca la pena. Por nuestra
experiencia, sugerimos que las sedes establezcan primero una
fuerte presencia en Internet y maximicen las oportunidades
de promocién de su base de datos antes de considerar la
posibilidad de invertir tiempo y recursos en plataformas de
medios sociales que pueden no ofrecer los resultados que se
buscan.

Otra iniciativa clave de marketing es ponerse en contacto
con las escuelas locales para pedirles que se anuncien en sus
boletines escolares y, potencialmente, celebrar sesiones de
tenis en la escuela para ayudar a promover la participacion en
los programas de tenis.
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En ultima instancia, ofrecer una experiencia orientada al
cliente dentro y fuera de la cancha ayudara a fomentar las
referencias de boca en boca y las resefas positivas de los
clientes en Google Business y las redes sociales.

Servicio de atencién al cliente

Proporcionar una experiencia global de calidad al cliente
es un esfuerzo de equipo entre los entrenadores y los
administradores que incorpora elementos como el proceso
de reserva, la entrega del programa, la facturaciéon y la
reinscripcion.

El proceso dereservainicial es el momento en el que el cliente
suele formarse la primera impresién de su empresa. Una
respuesta rapida a su consulta, combinada con un proceso
de reserva eficiente, puede hacer que la relacién comience
con fuerza. Contar con un software de gestién de calidad que
incluya un sistema de reservas online facilitara este proceso.

Cuando el cliente llega a las instalaciones por primera vez,
debe ser recibido por un miembro del equipo de manera
amable. En el caso de los servicios de entrenamiento o
competicion, un entrenador bien formado debe asegurarse de
que el cliente esta en el grupo adecuado para su nivel y de que
se le proporciona una experiencia de calidad.

La facturacion debe realizarse con precision y el proceso de
reinscripcion debe ejecutarse con la maxima calidad. Después
de lasesidninicial de tenis, el entrenador Ilamara por teléfono
para comprobar la experiencia del cliente, darle su opinion,
avisarle de otras oportunidades de participaciony confirmarle
su plaza para el préximo curso.

MEJORAY MANTENIMIENTO DE LAS INSTALACIONES

En los afos setenta y ochenta el tenis estaba en auge y
se construyeron muchas instalaciones de tenis durante
este periodo, especialmente en Australia, donde tiene su
sede nuestra organizacion. A partir de 2022, hay muchas
instalaciones que estan en mal estado debido a la falta de
inversion durante varias décadas y estan bajo la amenaza
de ser recalificadas o reutilizadas para otros deportes y
actividades. Uno de los principales objetivos de Voyager
es mejorar el tenis mediante la reactivacion y mejora de las

Figura 2. En 2022 Vloyager estd invirtiendo en la repavimentacion de
16 canchas de tenis, en la instalacion de nuevas luces en 19 canchas,
en la mejora del vallado y en la renovacion de 6 locales de tenis.
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instalaciones que no estén en buenas condiciones. Esto
reduce el riesgo de perder canchas de tenis y hace que el
tenis sea mas atractivo al proporcionar un lugar que mejorala
experiencia de cada participante.

Plan de gestion de activos

Para ayudar a construir los cimientos de una instalacién de
tenis sostenible, una instalacién necesita tener un plan de
gestion de activos para poder crear un fondo de amortizacion
para pagar las mejoras y la sustitucién de las canchas de tenis,
el vallado, la iluminacién, las casas club y otros servicios
cuando sea necesario. El plan debe tener en cuenta el estado
actual de las instalaciones, el momento en que hay que
mejorar o sustituir los activos y los costes asociados, teniendo
en cuenta la inflacién. Debe ser un plan a largo plazo que
abarque un periodo de mas de 10 afnos o hasta el final de la
duracién garantizada del contrato.

Presupuesto y plan operativo

Una vez que se conocen los costes asociados a las mejoras
de las instalaciones, se puede elaborar un presupuesto con
el objetivo de que los ingresos cubran todas las necesidades
de gastos de funcionamiento y de capital. Desgraciadamente,
hay muchos ejemplos de organizaciones que cuentan con
buenos planes de gestiéon de activos vy, sin embargo, no
generan suficientes ingresos para pagar las mejoras de
las instalaciones. Por ello, es muy importante contar con
una combinaciéon adecuada de programacion, con precios
apropiados y una comercializacién eficaz, de modo que la
participaciéon sea lo suficientemente alta como para que
el negocio sea sostenible. Hay que tener en cuenta que, a
veces, el mal estado de las instalaciones no es siempre culpa
del operador del local, ya que puede haber restricciones y
limitaciones en el contrato con el propietario, incluyendo la
limitacion de la tenencia.

Seleccién de contratistas

Contratar a varias empresas para llevar a cabo las
renovaciones de las instalaciones es una decisién importante
y merece la pena dedicar tiempo a investigar, ya que la
inversioén suele ser de varios cientos de miles de délares cada
vez. Nuestra filosofia a la hora de seleccionar una empresa
para la renovacion de las canchas, el vallado, el alumbrado o
las mejoras de la casa club y los servicios es inspeccionar el
trabajo anterior de los contratistas y pedir referencias a los
propietarios de las instalaciones asociadas sobre la eficacia
y la puntualidad con que se ejecutaron las mejoras, asi como
sobrelafacilidad de usotraslafinalizacion del trabajo. Aunque
a veces es mas caro, preferimos recurrir a las empresas mas
reputadas del sector con un sélido historial para asegurarnos
de que cuentan con los recursos y la experiencia necesarios
para ejecutar el trabajo con el nivel deseado.

Desarrollo de entrenadores y oportunidades de carrera

La tercera area clave en la que Voyager contribuye al
crecimiento del deporte es la de proporcionar oportunidades
de desarrollo para los entrenadores de clase mundial, asi
como ofrecer una trayectoria profesional gratificante. A
continuacion se detallan algunas de las areas clave en las que
nos centramos para ofrecer un desarrollo profesional a los
miembros de nuestro equipo.

International Tennis Federation

-~
4
4

Figura 3. Voyager Tennis imparte un curso de formacién acreditada en
NSW en colaboracién con la AATC.

Vias de acceso a la profesién

Nos apasiona ofrecer un camino profesional gratificante
gue permita a los entrenadores progresar hacia puestos
de liderazgo que atraigan mas responsabilidad y paquetes
de remuneracion de calidad. Lamentablemente, muchos
ex tenistas abandonan el tenis y siguen otras carreras no
relacionadas con el tenis, ya que no consideran que ser un
profesional del tenis sea una via profesional viable.

En Voyager llevamos a cabo un programa de asistente
de entrenador a tiempo parcial para nuestros jugadores
adolescentes que apoyan los programas de 12/U y los
campamentos de vacaciones. Para los participantes, este
programa proporciona una oportunidad de empleo que
aumenta su propio juego y desarrollo personal, asi como
refuerza positivamente el entrenamiento de tenis como una
posible carrera.

Contratacion

Un componente fundamental para cualquier instalacion de
tenis es atraer a entrenadores que se alineen con la cultura
y la filosofia de la empresa. Esto variara para cada operador
de instalaciones. En Voyager, identificamos, encontramos y
desarrollamos a los mejores entrenadores de todo el mundo
y nos esforzamos por establecer los estandares mas altos en
todos los aspectos, ya seala presentacién de las instalaciones,
el servicio al cliente, el entrenamiento o la competicién.

Hemos entrevistado y puesto a prueba a mas de mil
entrenadores desde que Voyager comenzé en 2011y, con el
tiempo, hemos desarrollado un conjunto claro de criterios
que evaluamos en el proceso de contrataciéon de todos los
nuevos entrenadores, y que incluyen:

e Una actitud positiva y una personalidad que se adapte
bien a los equipos existentes y a la demografia de los
clientes.

e Un numero minimo de afos de experiencia como
entrenador, que varia segun la funcién.

e Una sélida ética de trabajo y la motivacioén para trabajar
durante las horas de entrenamiento a tiempo completo.
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e Buena disponibilidad para atender las demandas de los
clientes, lo que puede incluir las noches y los fines de
semana

e Un alto nivel como jugador
e Calificaciones de los entrenadores

e Una expectativa salarial adecuada que nuestra empresa
pueda mantener

Debido a nuestros estrictos criterios, sélo un pequefio
porcentaje de solicitantes de empleo tiene éxito, lo que puede
variar y depender de la fuerza del mercado de trabajo en
un momento determinado. Cada club debe desarrollar sus
propias normas de contratacién y tomar medidas para atraer
al tipo de miembros del equipo que busca. Sus entrenadores
son los embajadores de su marca, asi que es fundamental
hacerlo bien.

DESARROLLO DE ENTRENADORES

Ofrecer una formacion de calidad a los entrenadores es una
de las claves para ofrecer una gran experiencia al cliente.
Combinado con la oferta de oportunidades de progresion
profesional a los profesionales del tenis, estos factores
ayudan a retener y comprometer a esas personas.

Para los nuevos entrenadores, ofrecemos un programa de
formacién de diez semanas de duracién que comienza al
principio del empleo de cada miembro del equipo y que es
impartido por miembros senior del equipo Voyager. El objetivo
de este programa es alinear a los entrenadores con la filosofia
de la empresa y mejorar sus habilidades. Este programa
de formacion garantiza que los entrenadores de Voyager
puedan ofrecer servicios de tenis que cumplan y superen las
expectativas de los clientes.

Los clubes mas pequefios que no tienen las dimensiones o las
posibilidades necesarias para ejecutar sus propios programas
internos de desarrollo de entrenadores deben utilizar los
cursos impartidos por su federacién de tenis y ofrecer estos
cursos a los nuevos miembros del equipo como parte de su
programa de formacion y de beneficios para los empleados.

RETRIBUIR A LA COMUNIDAD DEL TENIS

Muchos de los miembros de nuestro equipo han disfrutado de
lapracticadel tenisdurantetodasuvidaylesapasionaretribuir
al juego y contribuir a que el deporte crezca y prospere. La
gestion de las instalaciones de tenis también puede ser una
excelente manera de apoyar a la comunidad local mediante
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Figura 4. Recaudacién de fondos de Voyager Tennis para una causa
local en Sydney..

la organizacion de eventos centrados en la comunidad,
como la recaudacién de fondos, la realizaciéon de programas
para personas desfavorecidas y el apoyo a organizaciones
benéficas y causas importantes. También consideramos que
es nuestra responsabilidad operar de forma que se proteja el
medio ambiente y elegir proveedores que sean respetuosos
con el medio ambiente, asi como compensar las emisiones de
carbono comprando nuestros propios créditos.

CONCLUSION

Durante la pandemia, el tenis se consideré un deporte
relativamente seguro en muchas partes del mundo, lo que
generd una afluencia de jugadores nuevos y que regresaban.
Esto ha proporcionado una gran oportunidad para aumentar la
participacion a nivel mundial y esperamos que todos los centros
de tenis desemperien su papel para atraer a nuevos jugadores al
deporte y contribuir al crecimiento del juego del tenis.
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