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Pilares de la cultura de servicio en la empresa

1.1 Promesa baésica

Queremos que nuestros clientes conecten con su creatividad y se sientan Unicos, que se sientan ‘cool’ al

usar nuestras prendas.

¢Cuéal es nuestro objetivo?

Queremos fomentar la lealtad de nuestros clientes, mediante un trato diferenciado y especial. Nuestro

objetivo es que nuestros clientes nos acompafien en todos nuestros lanzamientos de colecciones.

Creemos que la clave esta en la personalizacién a la hora de creary a la hora de conectar con nuestro

cliente, esto es parte de nuestro valor agregado.

:Cémo lograr que nuestra promesa basica se vuelva generadora de valor?

« Através de un conocimiento profundo y genuino de nuestros clientes. Creando una cultura interna
orientada al cliente.

« Desarrollando estrategias de personalizacién de producto.

« Conunequipo altamente calificado comprometido con la mision de la empresa.

« Con un equipo apoyado por procesos claros.

« Teniendo indicadores de gestion que midan nuestro desempefio con nuestros clientes.

;Como debe ser nuestro equipo para hacer realidad nuestra promesa de servicio?

Si queremos generar una diferenciacion y personalizacién que nos posicione en el mercado de moda

necesitamos hacer realidad nuestra promesa basica mediante las siguientes pautas:

A. Debe comprometerse con nuestros valores



La empresa tiene los siguientes principios fundamentales:

«  Eticaen relacidon con empleados, clientes y competidores.

« Calidad en el trabajo para el logro de nuestros objetivos.

« Innovacion al creary en nuestros procesos.

+ Resultados como indicador en la autosuficiencia de la marca.

« Respeto por sus clientes: Sophia Lerner respeta las creencias, principios y derechos de sus clientes
internos y de las personas en general en todos los niveles de su vida personal y familiar.

« Porlo tanto, la empresa esta comprometida con el cumplimiento de los principios de cultura ciudadana
y en el desarrollo de sus colaboradores, en su bienestar y en la mejora de su calidad de vida.

« Excelencia en el servicio al cliente: la calidad es responsabilidad de todos los miembros de la empresa.
« Trabajo en equipo: creemos que el trabajo en equipo es fundamental para el desarrollo y proyeccion de
su talento humano, al igual que su sentido de pertenencia con la marca.

+ Desarrollo humano: Sophia Lerner es una marca integrada por personas responsables, consideradas

y respetuosas de los derechos de cada uno, con intenciones de superacion constante y altamente

competitivos.

B. Debe conocer nuestra misién y vision

Mision:

Posicionar a la marca como especialista en productos hechos en denim denim brand), especialment
jeansy chaquetas.

Posicionar a la marca como una marca artesanal, creativa, consciente y al mismo tiempo funcional.

Que nuestro cliente se sienta Unico, comodo y muy ‘cool” al ponerse nuestras prendas.

Vision:

Queremos crear un universo creativo, sostenible y artistico. Un lugar libre para experimentary ser Unico.

C. Debe asumir un compromiso personal.



Para lograrlo cada miembro del equipo de la empresa debe:

Tener una actitud positiva, empatica y proactiva para satisfacer las necesidades del cliente.
Estar comprometido con los valores de la marca.

Ser innovador, creativo y solucionador de problemas.

Ser capaz de trabajar en equipo.

Responsabilizarse de su propio desarrollo humano.

Impulsar las ventas de nuestros productos.

Apoyary asesorar a nuestros clientes en el proceso de decision de compra.

Mantener una comunicacion clara, honestay precisa.

Cuidar los bienes de la marca.

Promover y mantener un ambiente laboral tranquilo y proactivo.

D. Debe comprometerse con la empresa.

Creer e identificarse con la empresa
Demostrar permanentemente respeto y valores por la empresa.
Conocery poner en practica el MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE que ha establecido la empresa.

Debe fomentar la imagen de la empresa.

1.2 La cultura de Servicio al Cliente de la empresa

El cliente es el centro de atencion. Hay una serie de habitos que enmarcan el desenvolvimiento y

comportamiento del equipo que hacen que haya una cultura de servicio.

Requisitos para lograr construir esta cultura de servicio al cliente:

Sentir lealtad y fidelidad a la marca, mantener una actitud positiva y sentirse orgullo de ser parte

del equipo.

Desarrollar constantemente iniciativa y creatividad.
Desarrollar autonomia.

Saber relacionarse con los clientes con respeto, empatia y amabilidad.



+ Buscar constantemente el exito y mantener a los clientes satisfechos.

« Serconsciente de que cada vez que se entra en contacto con un cliente se tiene la oportunidad de crear
una impresién (buena o mala).

« Sermuy conscientes de que nuestro cliente objetivo es un ser humano con necesidad de atencion,
empatia y reconocimiento.

« Agregar valor al servicio. El servicio dado debe ir mas alla.

« Un cliente satisfecho es el mejor medio de publicidad. Esto hay que cultivarlo constantemente.

1.3 ;Como debe ser el servicio para el cliente, nuestro socio permanente?

Este capitulo desarrolla los componentes basicos de la estrategia del servicio al cliente en la empresa.
Es importante recordar que nuestros cliente son nuestros socios, sin ellos no hay ganancias, cada una de
las etapas del proceso de servicio al cliente deben ser excelentes. Hay que tener en cuenta también, que

cada contacto con el cliente es importante y dejan como resultado alguna impresion (sea buena o mala).

Debemos esforzarnos por buscar que todos los momentos sean buenos. Para lograr esto hay que aplicar las

siguientes normas:

1.3.1 Reconocer la presencia del cliente:

+ Desde que el cliente ingresa por la puerta se le debe tratar con amabilidad y respeto.

+ Hay que demostrarle que es bienvenido a nuestra tienda, que no es un o una simple desconocida.

+ Saludar a todos los visitantes, mostrarse contento por la visita.

« Ofrecer ayuda al cliente. Muchos de nuestros clientes buscan ser asesorados.

« Sielcliente no estéa satisfecho con el fit de alguna prenda hay que ofrecerle nuestro servicio de entalle.
« Elcuerpoy estilo de cada cliente es distinto y es muy importante para la marca que todos nuestros
clientes se sientan bien'y comodos al usar nuestras prendas.

« Sielcliente viene buscando algun modelo en especifico que ya no hay en stock, consultar con el equipo

de desarrollo de producto si es posible mandarlo a hacer.



1.3.2 Ambiente Fisico:

« Elcliente debe ser siempre el primero en ser informados de cambios, nuevas condiciones o
modificaciones.

« Sihayalgun érea sucia, descuidada o maltratada, por favor comunicarlo al equipo de gestion.

+ Mantener el sitio de trabajo limpio y ordenado.

« Elmobiliario ebe estar siempre limpio y en perfecto estado.

« Eliminar ruidos innecesarios. No se debe sostener conversaciones con alguien que se encuentra lejos
(no alzar el tono de voz).

«  Nosedebeinterrumpir a un compafiero que esté atendiendo a un cliente a menos de que sea
absoultamente necesario.

«  No se debe suspender el servicio que se le esté dando a un cliente a menos de que sea absolutamente
necesario.

« Estaratento a que el cliente iempre disponga de la informacion que requiera en cada operacion que vaya

a realizar.

1.3.3 Asesoria Correcta al Cliente:

« Elcliente es nuestro socio permanente. Requiere informacion correcta y oportuna. Esto implica que

debemos:

« Conocer los productos y servicios que busca el cliente,

Saber donde los puede obtenery en qué condiciones.
« Estarinformado sobre los horarios y puntos de venta de la marca.

« Tener claridad sobre lo que estd buscando el cliente.

1.3.4 Comunicary Vender el Valor Agregado:

« Seguridad: Se debe ofrecer al cliente lo que esta buscando. Ante todo nuestros clientes buscan seguridad,
debemos sery mostrarnos como una marca segura y de confianza. Nuestra actitud ante el cliente es el
transmisory generador de la decision final de compra.

« Confiabilidad: Debemos mostrarle a nuestros clientes que pueden confiar en la marca y en el equipo de

trabajo, por nuestros conocimientos y dominio del tema. Nosotros buscamos asesorar a nuestros clientes.



« Sienalglin momento alguien del equipo tiene dudas es mejor no mostrarlo de manera muy obvia, con
habilidad hay que consultary asegurarnos de tener la informacion correcta. Si el cliente llega a perder la
confianza en la marca es poco probable que nos compre.

« Contacto personal: Si por alguna razon, alguien del equipo de trabajo es el primer contacto con el cliente
y no conoce 0 no sabe responder a esa necesidad, hay que llevar el cliente con alguien que pueda ayudar.

La idea es que la persona que no sabe se quede para buscar retroalimentacion, tal vez esto pueda ayudar en

el futuro.

+ Cuando el cliente se presente ante algun miembro del equipo, hay que hacerle sentir inmediatamente
que nos hemos percatado de su preseciay que sera atendido inmediatamente. No podemos dar pie a que
el cliente se sienta ignorado. Si estamos sentados atendiendo al cliente hay que disponer a pararnosy

saludarlo de manera amena. Los saludos pueden ser: Buenos dias, buenas tardes...

« Podemos pregunrarle al cliente como esta y en que podemos ayudarlo.

« Evitar decir solo buenas. Es un saludo cortante, queremos que nuestros clientes se sientan bienvenidos
cuando nos visiten.

+ Podemos tratar de tu a nuestros clientes pero siempre con mucho respeto, queremos ayudary generar

confianza pero tampoco lo podemos hacer de manera invasiva.

« Debemos tratar a nuestros clientes de manera profesional, evitar apodos y vocabulario irrespetuosos

como reina, linda, etc...

+ Se debe hacer contacto visual con el cliente. Mirar a los 0jos es una sefial de respeto, amabilidiad e
interés. No se debe generar grupos de conversacion que obstaculicen las areas de transito de nuestros
clientes.

« Tampoco se debe comer o masticar chicle mientras se esté atendiendo a un cliente, evitar transitar con
comida. Debemos siempre saludar y despedirnos de nuestros compafieros y de nuestros clientes, tant

en oficina como en tienda. También debemos tener cuidado con el vocabulario que utilizamos al frente

de nuestros compafieros y clientes, usemos siempre la empatia.

« Eluniverso de la marca es un lugar creativo y auténtico, el objetivo es que el equipo transmita esto en

su forma de vestir, no hay uniformes ni una sola manera de vestirse siempre y cuando se eviten atuendos



desarreglados o que expresen descuido de alguna manera.
+ Contacto por redes sociales: es importante el contacto personal como lo es por redes sociales, este es
un punto que merece mucha atencion ya que estos medios originan mayor molestia entre los cliente

debido malentendidos o falta de comunicacion.

Se deben aplicar las siguientes normas para lograr un intercambio asertivo con nuestros clientes:

« Sedebesaludary agradecer al cliente por comunicarse con nosotros. Por ejemplo: Buenos dias,
buenas tardes, hola... gracias por tu mensaje.

Se debe ofrecer ayuda: “Cémo te podemos ayudar?

+ Debemos hacer el esfuerzo de memorizarnos el nombre del cliente.

« Debemos darle informacion claray correcta a nuestros clientes.

« Evitar prolongar una conversacion mas de lo necesario.

1.4 Manejo de Quejas y Reclamos

Las quejas y reclamos de nuestros clientes son muy importantes y deben
ser una fuente de informacién para la marca para que podamos identificar
nuestros puntos débiles y tomar las medidas correctivas necesarias.

Estas situaciones son una buena oportunidad de mejora y de recuperar la

credibilidad de nuestros clientes.

1.4.1 Pautas para el manejo de quejas y reclamos:

Se deben recibir las quejas y reclamos con amabilidad y empatia, también hay que tomar en cuenta que
nuestro cliente al presentar una queja busca ayudarnos corregiry crecer como marca.

Se debe escuchar con atencion la queja del cliente y asegurarnos que hemos entendido correctamente.
Ponerse en el lugar del cliente es importante.

Debemos disculparnos si alguien del equipo ha cometido un error o ha molestado al cliente de alguna
manera.

Debemos explicarle al cliente lo que vamos a hacer para solucionar el problema.

Debemos agradecerle al cliente por habernos expresado su inquietud o inconformidad.



El cliente que nos comunica su molestia es un cliente leal a la marca.

Respuesta a las quejas que el cliente formula por escrito:

Cuando respondemos a reclamos de nuestros clientes por escrito debemos tener en cuenta lo siguiente:
Dar respuesta antes de 2 dias habiles.

Respuestas breves y concisas. Debemos revisar cuidadosamente la ortografia y redaccion del comunicado.
Dar las gracias al cliente por darnos a conocer su queja y/o inquietud.

Ademas de solucionar el problema del cliente, debemos comunicar por escrito quien es la persona

responsable de haber solucionado el inconveniente.

B. Otros factores que estimulan positivamente al cliente:

En el proceso de venta influyen varios factores, los cuales sirven para concluir la venta y determinan si

después el cliente volvera o no a comprarnos. Por lo tanto, es sumamente importante observar los siguientes

puntos:

Debemos asegurarnos de que nuestros clientes regresen, para eso hay que seguir los siguientes consejos:

Ser siempre amable con los clientes.

Recibiry manejar con amabilidad cualquier queja.

Promover las sugerencias de los clientes y visitantes.

Nunca hablar a un cliente de otro cliente.

Manejar con confidencialidad los asuntos de los clientes y la informacion a la que se tiene acceso.
Hacer todo lo posible para agradar al cliente.

Resolver sus problemasy dar sugerencias Utiles.

Ser detallista en las explicaciones sobre los productos y servicios de la marca.

Cumplir sin excepcion todo acuerdo que se haga con el cliente. Nunca se miente ni se engafia.

2. Cultura de Servicio al Cliente en pocas palabras

Desde que un cliente entra a las instalaciones de la marca y se pone en contacto con nosotros, debe

experimentar amabilidad y voluntad de servicio.

Se debe evidenciar los siguientes elementos:



+ Elcliente debe sentirse comprendido e importante. En cada contacto debemos demostrar que nos interesa
mantenerlo como cliente.

« Elcliente debe sentir que nuestras gestiones son faciles.

+ Elcliente es el centro de nuestro trabajo.

« Lo que hacemos, lo hacemos para nuestros clientes. Somos profesionales en lo que hacemos, minimizamos
siempre los errores.

+ Elcliente es nuestra razén de ser. Nunca debe sentirse como un estorbo.

« Elcliente debe sentir su visita agradable, sentirse cdmodo, salir feliz y estar dispuesto a regresar.

« Elcliente debe recibir la mejor atencién digital. Debemos esforzarnos en atender de la mejor forma, no

podemos dejar esperando al cliente.



