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Podemos definir el servicio al cliente como un concepto que engloba
todas aquellas estrategias, actividades y procesos orientados a
satisfacer las necesidades de los usuarios de un producto o servicio

Un servicio que quiera lograr la satisfaccion del cliente debe estar
fundamentado en un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO9001, ya
gue a través de él se asegura el desarrollo de una serie de diferentes
procesos que al fin y al cabo contribuiran en el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes.

La ISO 9001:2015 plantea en su capitulo 9.1.2 los aspectos relativos a
la satisfaccion del cliente, para ello cita que: Se debera monitorear la
percepcion de los clientes. Se debera obtener informacion relativa a
comentarios y opiniones de la organizacion, sus productos y
servicios. Los métodos para obtener y utilizar dicha informacion
seran determinados por cada organizacion.
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* ENTREVISTAS
* FOCUS GROUP
- ENCUESTAS

Herramientas - ESTUDIOS DE
MERCADO

* BENCHMARKING
*BUZON SUGERENCIA

BUZON DE
RECLAMOS
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T Gl El servicio al cliente engloba todas aquellas estrategias, actividades y
procesos orientados a satisfacer a las necesidades de los clientes de
un producto o servicio

Servicio al

Cliente

Producto / Precio Servicio y emocion Experiencia y diferencia

Un segundo pensamiento dice: “Tus clientes quizas se vayan poref /-_ .o ¢
precio pero regresaran por la experiencia; pero si la experiencia e TRATNING
mala nunca regresaran asi el precio sea el mejor.” PARTNER
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Para que sirve
la satisfaccion

del cliente?

Fidelizacion de clientes

Ayuda a retener a la clientela

Excelentes beneficios
economicos

Incremento de ingresos a largo

plazo
Negocios perdurables

Optimizacion de los clientes
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Mejorar la
experiencia del
consumidor

Reducir las
fricciones con
la empresa

Genera
embajadores
de marca

Aumento de
ciclo de vida
del cliente
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¢Con cual de las siguientes nrﬂm‘-T“Tonl ns

asocia usted la marca ADID‘“’:’
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24%

22% '

Alto rendimiento Agilidad Pasion por deporte Fuerza W Resistencia

¢Con cual de las siguientes opciones asocia
usted la marca NIKE?

Alto Rendimiento Agilidad Pasion por Dep Fuerza M Resistencia
4%
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En esta era de conectividad perpetua, los
clientes esperan que las marcas anticipen
sus necesidades, brinden respuestas
hiperpersonalizadas y sean
hiperreactivas para resolver sus puntos
debiles. Asi es como Nike lo estad logrando
con su estrategia de gestion de la
experiencia del cliente.
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Nike PLUS

La iniciativa Nike Plus ayuda a la marca a interactuar con los
clientes, incluso cuando no les estan comprando. Los clientes
pueden realizar un seguimiento de su salud, entrenamientos,
acceder a programas personalizados, obtener acceso prioritario
a eventos deportivos y mucho mas a través de la aplicacion. Y
con mas datos de clientes y conocimientos valiosos a través de
Nike Plus, la compafiia puede trabajar para mejorar las
experiencias de los clientes.
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Las compras online han ganado importancia, pero las tiendas
fisicas no han perdido su encanto por el momento. Cuando se
trata de probar productos o experiencias de compra rapidas,
los compradores aun recurren a las tiendas fisicas.

En un intento por unir experiencias de compra personalizadas
digitales y fisicas y brindar un mejor servicio al cliente, Nike
abrid una tienda experimental en Los Angeles. Esta tienda fue
disefiada para seleccionar una coleccion de estilos especificos
de la ciudad determinados por los datos de los miembros de
Nike Plus para satisfacer sus necesidades. Con el objetivo de
proporcionar un mejor servicio al cliente, la tienda permite a
los clientes probar productos reservados previamente a traves
de su aplicacion Nike Plus.
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HIPERPERSONALIZACION -,

La personalizacion es el santo grial de la experiencia del cliente
desde hace tiempo. La mayoria de las empresas tienen
problemas para identificar las preferencias Unicas de los
clientes y entregar «exactamente» lo que quieren. Pero Nike
cambio la situacion al permitir que los clientes le dijeran a la
marca lo que querian.

Nike iD o Nike by You es un servicio en linea donde los clientes
pueden personalizar su equipo eligiendo su color, disefio y
caracteristicas preferidas. Al ofrecer a los clientes el diseno de
sus zapatillas, Nike tuvo la oportunidad de comprenderles
mejor y establecer conexiones directas con ellos.
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La estrategia de gestion de la experiencia del cliente esta
incompleta sin servicio al cliente.

El rapido servicio al cliente puede calmar a los clientes
enfadados y frenarlos en un problema o una crisis
manifestadas en las redes sociales.

Las resoluciones rapidas tambien pueden ayudar a
promocionar su marca a través del marketing de boca en
boca. Dado que las redes sociales se han convertido en el
canal preferido para que los clientes compartan sus
experiencias, porque presenta una gran oportunidad para

promover su buen trabajo y abordar los problemas de los rwory
clientes.
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¢Es auditable
la

Satisfaccion
al cliente?

La satisfaccion del cliente
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Ventajas de
realizar

auditorias
Internas
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;Que es un
auditor lider?
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Ventajas de
ser auditor

lider
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Gracias!
Tutorias:

Siguenos en nuestras redes
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IN Tutorias Ec

@@tutoriasecuador : *
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