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El servicio al cliente debe brindarse en fodo momento, no sélo durante el proceso de
venta, sino también, después de haberse concretado ésta. El tipo servicio al cliente
que se brinda una vez que el cliente ya ha realizado su compra, se conoce como el
servicio de postventa.

Ademds de los beneficios que otorga el brindar un buen servicio al cliente, tales
como la posibilidad de que el cliente nos vuelva a visitar, que logremos su fidelidad, y
que nos recomiende con otros consumidores, el servicio de postventa nos otorga la
posibilidad de mantenernos en contacto y alargar la relacion con el cliente.
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Algunas de las razones que justifican dedicar tiempo y esfuerzos para asegurar
mantener la relacion con el cliente son Ias siguientes:

e Estd comprobado que es mas facil vender mds, o algo nuevo, a usuarios
satisfechos, que encontrar clientes nuevos y conseguir venderles.

e Los usuarios satisfechos son la mejor fuente, a través de sus recomendaciones,
para tener acceso a nuevos clientes potenciales.

e Las visitas a clientes satisfechos dan la oportunidad de conseguir nuevas ideas
de aplicacion, para sugerirlas a clientes potenciales.

Y de ese modo, poder , por ejemplo, conocer sus impresiones luego de haber hecho
uso del producto (y asi saber, por ejemplo, en qué debemos mejorar), estar al tanto
de sus nuevas necesidades o preferencias, hacerle saber de nuestras nuevas ofertas o
promociones, efc.

Los servicios de postventa pueden ser:

Promocionales

Son los que estan relacionados a la promocion de ventas, por ejemplo, podriamos
otorgar ofertas o descuentos especiales a nuestros clientes frecuentes, o hacerlos
participar en concursos o sorteos.
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Psicolégicos

Son los ligados con la mofivacion del cliente, por ejemplo, podriamos enviarles algun
regalo o alguna carta o tarjeta de saludos por su cumpleanos o por alguna festividad,
o podriamos llamarlo para preguntarle si recibid el producto a tiempo y en las
condiciones pactadas, o para preguntarle qué tal le fue en su primera semana de
uso. De ese modo, no sélo le hariamos sentir al cliente que nos preocupamos por él,
sino que también podriamos conocer sus impresiones del producto y, por ejemplo,
saber en qué aspectos debemos mejorar.
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De seguridad
Son los que brindan proteccion por la compra del producto, por ejemplo, podriamos
otorgarle garantias al cliente por su compra, o contar con una politica de
devoluciones que le permita hacer devoluciones en caso de insatisfaccion.
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SX De mantenimiento

R Son los que involucran un servicio de mantenimiento o de soporte (fambién conocido
Q2 COMO servicio técnico), por ejemplo, podriamos brindar el servicio de instalacion y
R= capacitacion sobre el uso del producto, o programar visitas de seguimiento para
Xa asegurarnos de que el cliente le esté dando un buen uso al producto, y que no tenga
Xa ningun problema al respecto.

SERVICIO TECNICO
ESPECIALIZADO Estamos donde t1 estés...

Ese fipo de servicio de postventa nos permitiia sobre todo continuar la relacién
cliente empresa, ya que cada cierto tiempo se haria necesaria la presencia de un
miembro de nuestro negocio ante el cliente.
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