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Planificar la Experiencia del Cliente
Orientacion Para un Empresario

[]

N 1 L e I e B B O

1 L

Haga una lista de todas las interacciones que su cliente pueda tener con su
negocio, desde el descubrimiento, la compra, y hasta el seguimiento (o0 un proceso
similar). Piense en cOmo puede crear un resultado positivo en cada interaccion.

¢, Qué es lo mas importante para sus clientes? Escriba sus pensamientos.
Compruebe mediante comentarios si esta en lo correcto.

¢, Como quiere que sus clientes describan su negocio? Escriba algunas palabras
clave o una declaracion de objetivos. Mida la frecuencia con la que se utilizan
estas palabras en los comentarios.

¢,Cudles son las formas en las que le gustaria que sus clientes le dejen saber su
opinion? Haz una lista.

¢, Quién supervisara y respondera a sus comentarios en linea? Asigne a alguien de
Su equipo y establezca un calendario.

¢, Qué ofrecera (si es que ofrece algo) en respuesta a los comentarios negativos?
¢, Qué esté autorizado su personal a ofrecer? Documente estos procesos.

¢ Recompensara a los comentarios positivos? Si es asi, ¢como? Documente estos
procesos.

¢, Puede recordar alguna ocasion en la que usted haya hecho comentarios
negativos a un negocio y le hayan respondido bien? Incorpore las actividades
positivas de esta experiencia a su planificacion.

¢,Puede recordar alguna ocasion en la que haya utilizado informacion negativa
para introducir cambios positivos? Utiliza este ejemplo para motivacion suya y de
Su equipo.

Escriba una respuesta general que pueda utilizar para responder a los comentarios
en linea, positivos y negativos. (Escribir esta respuesta de antemano le ayudara a
responder mas rapidamente. También le ayudara a responder de forma calmada y
profesional, incluso cuando se enfrente a comentarios negativos).

¢, Como hara seguimiento de los comentarios a largo plazo? Cree un sistema de
seguimiento.

¢,Con gué frecuencia revisara sus comentarios para buscar patrones? Asigne un
sistema numeérico a sus comentarios para medir los resultados y establezca un
cronograma de revision regular.



