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Introduccion

Una experiencia de cliente de alta calidad es clave para

transformar los trabajos en relaciones duraderas y aportar
valor a los contratos existentes. He ahi la razdén por la que las
empresas de servicios profesionales invierten en mejorar este
importantisimo aspecto de sus operaciones.

No obstante, el cliente de hoy en dia pone el listdn mas alto
gue nunca. La tecnologia ha empoderado al consumidor vy
éste espera que los productos y los servicios se proporcionen
como, cuando y donde quieren.

cComo se cumple con estas altas expectativas, se logra la
satisfaccion de los clientes y se saca el maximo partido de
cada interaccion?

Este eBook desglosa los aspectos mas importantes de la
experiencia de cliente para las empresas que utilizan coches o
furgonetas para llegar a sus clientes y ofrecerles sus servicios.

Analiza las preferencias del consumidor moderno v las
medidas que puedes adoptar para optimizar todos los puntos
de contacto con cada cliente. Examina como reaccionar
cuando la experiencia de cliente es mejorable. Ademas,
desvela el papel que desempena la telematica vy la gestion de
flotas para ayudarte.

Constituye tu manual basico para incentivar la continuidad de
los negocios y ganarte la fidelidad de los clientes a largo plazo.
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¢Queé espera un
cliente del 20207

cCOdmo se complace a los clientes mas exigentes?

Si eres un operador de servicios profesionales, es
probable que conozcas el valor de la experiencia de

cliente.

En un estudio reciente, el 76 % de los negocios del
sector mencionaron que "mejorar la experiencia de
cliente” era la iniciativa estratégica mas importante de
su empresa. Cuando se les preguntd dénde veian las
mayores oportunidades para aumentar l0s ingresos,
tres de las cuatro respuestas principales se referian

al cliente: la mejora de las ventas, del valor de los
contratos existentes y las iniciativas de experiencia de

cliente!

El afno pasado, nuestra encuesta internacional de

pequenas y medianas empresas con flotas de coches o

furgonetas anuncio resultados parecidos: El 60 % dijo

que "la calidad del servicio al cliente” era el factor mas

importante para el crecimiento de su negocio.?

Los clientes estan de acuerdo. EI 80 % afirma que
la experiencia que obtienen de una empresa es tan
importante como el producto o el servicio, mientras
que el 68 % dice que pagaria mas por el mismo
producto o servicio con una mejor experiencia de

cliente.®
De esta manera, los clientes quieren una experiencia
mejor vy las empresas de servicios profesionales

quieren ofrecérsela.

Sin embargo, esto no significa que vaya a ser facil.
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Un cliente
mas exigente

Las subitas y enormes innovaciones tecnolodgicas

de los ultimos veinte afos han otorgado mas poder
a los compradores. Novedades como las apps para
compartir trayectos, las plataformas para compartir
contenidos gratis vy la entrega en el mismo dia han
hecho crecer las expectativas con respecto a como,
cuando y donde se proporcionan los productos vy los

servicios.

También han elevado el liston de los clientes en
relacion a la forma de comunicacion que las empresas

tienen con ellos.

En un mundo donde se chatea online a todas horas, si
no se responde de forma instantanea a una pregunta,
el cliente se podria ir a la competencia. Ademas,

con las redes sociales vy las opiniones online, una
respuesta no satisfactoria, una interaccion descortés
o un servicio descuidado podria dafar facilmente la

reputacion de una empresa.

El resultado es que los clientes tienen muchas
expectativas y una fuerte autoridad, pero poca

paciencia y fidelidad a la marca.

PACIENCIA
Y FIDELIDAD
DE LOS CLIENTES
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Las empresas ho
cumplen las expectativas

Solo el 8 % de los clientes afirma gue las empresas
acostumbran a ofrecer una "gran experiencia de
cliente”, mientras que el 66 % afirma que es mas
dificil gue nunca que las empresas les impresionen.
Logicamente, esta percepcion afecta a su toma de

decision sobre a qué empresa comprar.®

LO NEGATIVO

El 59 %
@ ha cambiado de empresa
por una experiencia de

cliente deficiente

El 62 %
Q ha compartido una mala
experiencia de cliente

con alguien

Para destacar la importancia de estas tendencias, ten
en cuenta que el 55 % de los clientes ahora confia
principalmente en opiniones online a la hora de
elegir un producto o un servicio y el 36 % confia en
las recomendaciones de sus familiares y amigos, en

comparacion con el 8 % que confia en la publicidad.®

LO POSITIVO

El 80 %

recomendara una empresa
que considere que ofrece una
experiencia de gran calidad*

El 40 %

publicara sobre un buen
servicio en las redes
sociales
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cQué experiencia
quiere tu cliente?

HUMANA

Una de las consecuencias mas interesantes de la
digitalizacion masiva es que ha dado prioridad a las
interacciones humanas. El 84 % de los clientes ahora
afirma que ser tratado como un persona en lugar de
como un numero es importante para hacer negocios

con ésta.’®

La mayoria también afirma que quiere que las

empresas con las que trata recuerden sus preferencias

e interacciones previas.

)

BUENA COMUNICACION

Ahora los clientes estan acostumbrados a comunicarse
con amigos, familiares y negocios a través de una gran
variedad de canales. Cuando se comunican con una
empresa, esperan obtener el mismo nivel de claridad,
velocidad y precision, sin importar déonde tiene lugar la

interaccion.

No obstante, el 76 % de los clientes afirma que, para
una misma cuestion, recibe respuestas contradictorias
desde canales diferentes dentro de la misma
empresa, mientras que solo el 22 % declara que las
comunicaciones con una empresa son coherentes

entre un canal y otro.?

Los clientes también esperan que la comunicacion
tenga lugar inmediatamente, y la mayoria afirma que
la interaccion instantanea es "muy importante” para
determinar con quién hacen negocios. Por ejemplo,

la mayoria cree que 6 horas es el tiempo de espera
maximo aceptable para obtener una respuesta cuando

envia un correo electronico a un negocio.

Esto nos plantea una pregunta interesante: écuanto
tarda de media tu empresa en contestar a los clientes
a través de los canales de comunicacion (p.ej. correo
electrénico, formularios, llamadas telefonicas, redes

sociales, chat en directo, etc.)?
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VELOCIDAD

El cliente de hoy en dia valora muchisimo su tiempo.
En un estudio de Zendesk,® se preguntd a los clientes

qué hizo que una interaccion de servicio fuera positiva

y esto fue lo que mencionaron:

* Se resolvid el problema rapidamente: 69 %
* La persona que me ayudod fue agradable: 65 %

» El problema se resolvié con una sola interaccién y
no me pasaron a mas personas: 63 %

Vv

SENCILLEZ

El 62 % de los consumidores afirma que pagaria

mMas por un producto o un servicio que ofreciera una
experiencia "sencilla”". En el mismo estudio, el 61 % de
los encuestados afirmd que recomendaria una marca

que ofreciera una propuesta sencilla.

Plantéate otra pregunta clave: écomo de facil es tratar

con tu empresa?

CONFIANZA

Es cierto que es dificil fomentar la fidelidad de los
clientes con los compradores modernos. Sin embargo,
cuando confian en una empresa, los clientes de hoy en

dia se quedan con ella a largo plazo.

dCOmo se crea esa confianza a largo plazo? Una forma
es prestar atencion a todo el ciclo de la experiencia de
cliente.

El servicio al cliente solo es un aspecto de este. En
general, la experiencia de cliente se compone de varios
puntos de contacto e interacciones y cada uno de ellos
puede aumentar o reducir el nivel de confianza que

tiene el cliente en tu negocio.

La mayoria de los responsables de las empresas de

servicios profesionales afirma que:

* Un tercio de veces no consiguen llegar a su destino

en la primera hora de llegada estimada

* No saben si sus trabajadores se comportan de forma

segura en la carretera

Estos son dos puntos de contacto con los clientes o
clientes potenciales donde las empresas de servicios
profesionales pueden ganar la confianza, gracias

al cumplimiento de la hora estimada de llegada

y comportarse de forma totalmente segura en la

carretera.
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Optimizacion
de la experiencia
de cliente

Crea relaciones con los clientes mas
estables y diferénciate de la competencia
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¢Qué es el recorrido del cliente?

Para entender por completo los diferentes aspectos de

la experiencia del cliente con tu empresa, visualicemos

su recorrido tipico.

CONSIDERACION

El cliente tiene un problema o una
peticidn que puedes resolver. Se pone
en contacto con diferentes empresas
del sector en su zona para buscar

informacion.

* ¢CoOmMo de facil es encontrar nuestro
negocio online?

*« (.COmo de facil es ponerse en contacto

con nuestra empresa?

* ¢Es posible comunicarse con nosotros a

través del canal preferido del cliente?

* (COmMo supervisamos las solicitudes que

llegan para garantizar que respondemos

lo antes posible?

Aunque esto variard de negocio a negocio, un

recorrido tipico con una empresa de servicios

profesionales se puede desglosar en cuatro pasos.

EVALUACION
Y DECISION

El cliente recibe respuestas de varias
empresas, las evalla y decide qué

empresa utilizara para este servicio.

<Como de rapido respondemos a las
consultas en todos los canales?

dPersonalizamos nuestras respuestas
con el nombre y otra informacion de la
consulta del cliente?

<Como de rapido podemos organizar
una reunioén y solucionar el problema de

este cliente?

cComo garantizamos que el cliente se

siente valorado en esta fase y no como

un NnUmero en nuestra cola?
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SERVICIO

Un miembro de tu equipo visita al
cliente para proporcionar el producto o

completar el servicio segun se solicite.

* ¢La hora de llegada que ofrecemos a
nuestro cliente es normalmente precisa?

cCoOmMo garantizamos que la cumplimos?

¢Como nos mantenemos en contacto
con él durante el tiempo que transcurre
desde que concertamos la cita hasta la
hora a la que llegamos a su casa?

cCodmo considera el cliente que lo trata
el miembro de nuestro equipo a lo largo

de la cita?

¢Se suele resolver el problema en
una visita? Si no, ées lo que espera el
cliente?

Si se produce alguna interrupcion

inesperada (no se cumple la hora

de llegada, se cancela la cita o se

requiere una segunda visita), écomo
se le comunica al cliente? dRecibe esta
informacion a tiempo? ¢Queda claro el

motivo de la interrupcion?

POSTSERVICIO

El trabajo se ha completado.

* ¢LQué medidas adoptamos para

incentivar la continuacion de la relacion?

¢Hacemos gque el cliente siga
interactuando con nuestra empresa tras

el servicio? ¢Como lo hacemos?

¢Realizamos un seguimiento proactivo
para saber cdmo de positivo o negativo

le parecio nuestro servicio al cliente?

Si el cliente se pone en contacto con

nosotros de nuevo, itendra la sensacion

de que nos acordamos de él y que

la empresa aun lo valora? éComo lo

garantizamos?
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Adopcion de medidas

para mejorar

Una vez que entiendas el recorrido tipico del cliente,
podras centrarte en mejorar la experiencia. Esta es un
area para la que las soluciones de gestion de flotas

pueden ser cruciales.

Una solucion de gestion de flotas como WEBFLEET
te permite acceder a todos los datos de tus vehiculos
y conductores. Te ofrece la informacion que
necesitas para mejorar la planificacion, responder
mas rapido, comunicarte de forma mas clara y
mejorar el comportamiento de tu equipo, aspectos

fundamentales para complacer a tus clientes.

Estas son algunas medidas clave.

PLANIFICA DE FORMA PRECISA

Las cancelaciones, llegar tarde y no acudir a las citas
arruinan la confianza que tienen en ti los clientes.

Una planificacion precisa y realista te ayuda a

cumplir las expectativas del cliente, lo que fomenta la
continuacion de la relacion empresarial y la renovacion

de los contratos de servicios.

¢Coémo puede ayudar la gestion de flotas?

Una solucion de gestion de flotas te ayuda a identificar

qué conductor es el mas apropiado para cada trabajo,

en funcion de la informacion de trafico en tiempo real,

el estado del vehiculo v el estado de la orden. Puede

optimizar la secuencia de trabajos de tu programa de
forma automatica, lo que reduce la posibilidad de que
se produzcan interrupciones y cancelaciones.

N
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CONVIERTE EL BUEN COMPORTAMIENTO
EN UNA PRIORIDAD PARA TU EQUIPO

Independientemente del trabajo principal de tu equipo
de operaciones, su comportamiento es una pieza
fundamental para mantener una imagen positiva

de tu empresa de cara a los clientes y potenciales
clientes. Cuando estd en publico, tu equipo representa
a tu empresa y, por ende, se debe fomentar el buen
comportamiento junto con la productividad.

¢Cémo puede ayudar la gestion de flotas?
Una solucion de gestion de flotas te proporciona
acceso a todos los datos mas importantes sobre

como se comportan tus conductores en la carretera,

entre los gque se incluyen elementos potencialmente
peligrosos como los excesos de velocidad vy los
frenazos bruscos. Esto te ayuda a adoptar medidas
y proteger la reputacion de tu empresa de cara al
publico general.

REACCIONA RAPIDO

Los clientes de hoy en dia no solo prefieren un servicio

rapido, sino que lo esperan. Si tardas mas de seis horas
en contestar a una solicitud por correo electronico,
aumentan las posibilidades de que tu competencia ya
se haya hecho con el negocio de tu cliente potencial.
El mismo principio se aplica a la velocidad con la que

puedes concertar una cita y prestar el servicio.

éComo puede ayudar la gestion de flotas?

Una solucion de gestion de flotas te ofrece
visibilidad completa sobre donde se encuentran tus
conductores en un momento concreto. Tambiéen

muestra informacion de trafico actualizada v precisa,

por lo que puedes ver donde se podrian producir
posibles retrasos. Cuando Illega una solicitud urgente
de servicio de un cliente, puedes ver rapidamente
quién de tu equipo se encuentra mejor ubicado para

encargarse y enviarlo a la localizacion cuanto antes.

Tu equipo representa a tu empresa y, por ende,
se debe fomentar el buen comportamiento
junto con la productividad
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COMUNICATE DE FORMA CLARA

Tu cliente espera estar informado. Aunque no cumplir
con una hora de llegada estimada obviamente no esta
bien, no cumplirla y no proporcionar mas informacion
al cliente es algo bastante mas serio. En cuanto se
produce una alteracion del programa o un cambio de
planes, es fundamental informar.

¢Como puede ayudar la gestion de flotas?
Una solucion de gestion de flotas ayuda a mejorar la
comunicacion con tu equipo de campo. Puede enviar

mensajes y notificaciones a la oficina en cuanto se
produzca un contratiempo, para que puedas informar
al cliente lo antes posible. Ademas, gracias a una vision
clara de las localizaciones de tu equipo en la carretera,
puedes responder rapidamente si un cliente quiere
saber donde esta su conductor.

Aunque no
cumplir con

una hora de
llegada estimada
obviamente no
esta bien, no
cumplirla y no
proporcionar mas
informacion al
cliente es algo
bastante mas
serio
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10 pasos clave
para gestionar
toda interaccion
con los clientes

Como podéis evitar tu y tu equipo que una mala
experiencia de cliente dafe tu negocio
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En un mundo en el que la gente elige las empresas en

funcion de recomendaciones personales y opiniones
online por encima de la publicidad, ofrecer a tus
clientes una experiencia positiva esta claro que es
importante. De hecho, para una peguefa o mediana
empresa, un cliente satisfecho podria ser uno de los
tipos de publicidad mas eficaz que podrias conseguir.
Ademas, no te costard ni un céntimo.

No obstante, {qué haces cuando las cosas no salen
bien?

Las interacciones negativas y complicadas con los
clientes que se producen de forma ocasional son

una realidad para todas las empresas de servicios
profesionales. Si tU o tu equipo de campo no los tratais
bien, podria dafar tu reputacion.

A continuacion, te proponemos 10 pasos para
atender a un cliente que tiene una queja, una solicitud
complicada o un comentario negativo.
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ESCUCHA

Aunqgue la primera reaccion puede que
sea defenderte, en su lugar reldjate

y escucha. Si no entiendes algo de

la explicacion del cliente, preguntale.
Agradecera que le des la oportunidad
de hablar y, a menudo, el mero hecho de
explicar por qué no se siente satisfecho
ayudard a gue se tranquilice.

SUGERENCIA

Sé personal. Formula siempre
las respuestas en primera
persona: "Entiendo... Permitame
gue intente arreglarlo... Creo

que puedo ayudarle”.
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PREGUNTALES QUE
LES GUSTARIA QUE
PASARA

Esto no significa que vayas a hacer
cualquier cosa gue te pidan y no deberias
fingir que lo haras. Sin embargo, al menos
les dara la oportunidad de que se les
escuche y te ofrecerd una idea completa

de lo que esperan.

PODRIAS DECIR:

"éCual cree que seria la forma
adecuada de resolver este

incidente?”

Preguntar a los
clientes qué es lo
que les gustaria
que pasara les da
la oportunidad
de sentirse
escuchados y te
ofrece una idea
completa de lo
que esperan

REPITE LO QUE TE
HAN DICHO

Cuando entiendas por completo el
problema del cliente, repiteselo haciendo
un resumen de por qué ha sido una
experiencia negativa desde su punto de
vista. De este modo, le dejaras claro que

lo has escuchado.

PODRIAS DECIR:

"Vale, entiendo. Llegamos tarde

a su lugar de trabajo y tuvo

gue cancelar otra cita para

esperarnos. Comprendo que es
bastante frustrante”.
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SI UN CLIENTE SE
PONE VIOLENTO,
PREPARATE PARA
ALEJARTE

Los clientes que reaccionan de forma
inapropiada probablemente no van a
reaccionar de forma abierta para buscar
una solucion. En tal caso, te aconsejamos
mostrarte comprensivo e interactuar
mas adelante para minimizar el posible

impacto negativo gque haya sucedido.

PODRIAS DECIR:

"Estoy intentando hacer
todo lo posible por ayudarle
<NOMBRE>, y miraremos
de hacerlo de la forma mas

pragmatica posible”.

PASA A LA
SOLUCION

Lo que realmente el cliente esta
esperando es una solucion. Asi pues,
actla para reparar la situacion y

recuperar la confianza.

PODRIAS DECIR:

"Antes de nada, siento mucho

gue no recibiera el servicio que

esperaba. Esto es lo que creo
que podemos hacer”.

Una disculpa
probablemente
no sea lo que
busca el cliente.
Pasa a la parte
realmente
importante: la
solucion.
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OFRECE UNA
EXPLICACION
CLARA

Si necesitas explicarle al cliente por qué
ha sucedido algo que él no queria que
ocurriera, sé sincero y directo. Evita la
jerga técnica que harad que el cliente
piense gque intentas confundirle.

SUGERENCIA

Explica la situacion igual que se

lo explicarias a un amigo.

Evita la jerga
técnica que
hara que el
cliente piense
que intentas
confundirle

NO ECHES LA
CULPA A NADIE

A pesar que la situacion se haya dado por
multiples causas y actores, desde el punto
de vista del cliente, lo importante es
buscar una solucion y ponerla en practica
en la mayor brevedad posible. Asi pues,
te recomendamos que transformes

la situacion en una oportunidad para
demostrar la profesionalidad y capacidad
de reaccion que tiene tu compafia

para actuar ante posibles reversos o

imprevistos.

SUGERENCIA

Ponte en situacion de tu cliente
y muéstrate comprensivo y
resolutivo. Agradecera esta

actitud abierta y positiva. Al

final, la incidencia se convertira
en una oportunidad unica para
ganar de nuevo la confianza con

tu cliente.
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EXPLICA LOS
SIGUIENTES PASOS

Si estas en condiciones de dar la solucion
de inmediato, estupendo. Sé claro con lo
que pasara a continuacion y como vas a
solucionar el problema. Si necesitas mas
tiempo, tranquiliza al cliente con que
volveras a ponerte en contacto con ély
especificale la hora, la fecha y el método
de comunicacion gue utilizards. Asimismo,
explicale por qué necesitas mas tiempo vy
qué resultado esperas conseguir para él.

PODRIAS DECIR:

"Voy a consultar con mi superior
para ver si podemos reembolsar
la cantidad completa. Esta

de viaje por la mafnana, pero
volvera a la oficina esta tarde.
Hablaré con él y le Ilamaré con
novedades antes de las 17:00".

SI TIENES QUE
DECIR QUE NO, SE
SERVICIAL

Puede darse el caso de que no puedas
hacer lo que te piden que hagas. Tal

vez te piden algo que va mas alla de los
servicios y la experiencia de tu empresa.
En ese caso, dpuedes recomendarle al
cliente otro procedimiento para que
consiga lo que quiere? Sé servicial,
aungue no te reporte dinero ahora. Si el
cliente quiere lo que les ofreces, recordara
que le has ayudado.

PODRIAS DECIR:

"El servicio que nos pide no
lo ofrecemos. No obstante,
Cconozco un especialista muy
bueno en ese campo, podria

darle sus datos si lo desea”.
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MEJORA

En realidad, las opiniones negativas

de los clientes pueden ser informacion
muy valiosa para desarrollar y mejorar

tu negocio. Comprender por qué un
cliente no esta satisfecho o por qué

le ha decepcionado tu servicio es una
oportunidad de oro para detectar en qué

puedes mejorar y como hacerlo.

SUGERENCIA

Tanto si una cita fue bien

como si fue mal, una llamada
rdpida, o un mensaje de texto

o de correo electrdnico tras el
servicio para recibir comentarios
puede resultar muy valioso en
dos niveles. En primer lugar, le
confirma al cliente que valoras
su opinidén y que mejoras
constantemente tu servicio. En

segundo lugar, te proporciona la

informacion que necesitas para

mejoratr.

Las opiniones
negativas de los
clientes pueden
ser informacion
muy valiosa
para mejorar tu
negocio
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