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OBXECTIVOS
XERAIS DA
FORMACION

Comprender a importancia da atencion ao cliente
e Destacar a importancia da atencion ao cliente na satisfacciéon dos visitantes e no
éxito do turismao.
e Conectar un servizo ao cliente excepcional coa fidelizacion dos clientes.

Desenvolver habilidades de comunicacion eficaces
e Ensinar técnicas de comunicaciéon verbal e non verbal para mellorar a interaccion
cos visitantes.
« Fomentar a escoita activa e a empatia para comprender mellor as necesidades dos
clientes.

Xestion de situacions dificiles e resolucion de conflitos:
» Proporcionar ferramentas para xestionar eficazmente as queixas e os conflitos.
« Desenvolver habilidades para converter situacions negativas en oportunidades de
mellora.

Desena experiencias memorables
« Planificar e executar actividades e servizos que superen as expectativas dos clientes.
« Integra elementos educativos, sensoriais e emocionais para crear experiencias
Unicas.

Avaliar e mellorar a experiencia do cliente
« Implementar sistemas de mediciéon da satisfaccion do cliente.
e Recoller e analizar os comentarios dos visitantes para identificar areas de mellora
continua.



CLIENTES DO SECULO
XXI: INTRODUCION

O perfil do cliente cambiou drasticamente nas ultimas décadas, impulsado polos avances tecnoldxicos, os cambios
socioecondmicos e as expectativas cambiantes.

Comprender o cliente moderno é crucial para calquera negocio, especialmente no sector das viaxes, onde a experiencia do
cliente é un diferenciador clave.



EVOLUCION DO CLIENTE TURISTICO

INTRODUCION:

Os clientes tenen acceso a unha cantidade masiva de
informacion a través de internet e as redes sociais.
Poden investigar unha ampla variedade de produtos,
empresas e experiencias antes de tomar unha decision.

Os clientes esperan unha experiencia de alta calidade e
estan menos dispostos a aceptar un servizo mediocre.
Comparan continuamente opcions e buscan o mellor en
calidade e prezo.



COMO E O CLIENTE HOXE?
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MAIS INFORMADOS E ESIXENTES

Os clientes tenien acceso a unha cantidade masiva de
informacion a través de internet e as redes sociais.
Poden investigar unha ampla variedade de produtos,
empresas e experiencias antes de tomar unha decision.
Os clientes esperan unha experiencia de alta calidade e
estan menos dispostos a aceptar un servizo mediocre.
Comparan continuamente opciéns e buscan o mellor en
calidade e prezo.

CONECTADO E DIXITAL

A maioria dos clientes usan dispositivos mébiles e son
activos nas redes sociais, o que inflie nas suas decisions
de compra e nas suas expectativas de servizo. Os clientes
esperan poder interactuar coas empresas a través de
multiples canles dixitais, desde sitios web ata
aplicacions mobiles e redes sociais.



Exemplo:

VIVIN

Vivino é unha aplicaciéon que permite aos usuarios
escanear etiquetas de vino para acceder ao
instante a informacién sobre o vino, ler opiniéns
dos consumidores e comparar prezos. Esta
plataforma dixital conecta os clientes con
empresas de todo o mundo e proporciona unha
canle interactiva para descubrir e mercar vino,
alinandose co comportamento dixital e conectado
dos consumidores actuais.

Watich video on YouTube

Error 153
Video player configuration error

https://www.youtube.com/watch?v=KglFV1805ul&t=45s



COMO E O CLIENTE HOXE?
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BUSCA EXPERIENCIAS
PERSONALIZADAS

Os clientes modernos valoran a
personalizacion. Esperan que as
empresas comprendan as  suas
preferencias e ofrezan experiencias
adaptadas aos seus gustos e necesidades.
No turismo, isto pode significar visitas
privadas ou eventos exclusivos.
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MAIS CONSCIENTE E
SOSTIBLE

Existe unha crecente concienciacion
sobre o impacto ambiental e social das
compras. Os clientes prefiren empresas
que practican a sustentabilidade e a
responsabilidade social. As empresas
que implementan practicas ecoldxicas e
sostibles tefien unha vantaxe
competitiva.

INTERACCION SOCIAL
E RECOMENDADA

Os clientes valoran as opinions doutros
consumidores e as recomendacions dos
influencers das redes sociais. As resenas
e as cualificaciéns en lina xogan un
papel importante nas stias decisions,
polo que a xestibn da reputacion €
crucial para as empresas.



COMO E O MERCADO HOXE?

GLOBALIZADO E
COMPETITIVO

O mercado globalizouse, con empresas
de todo o mundo competindo nos
mesmos mercados.

A competencia é feroz, non s6 entre as
empresas locais, sendn tamén cos
produtores internacionais que buscan
penetrar en novos mercados.

=

DIVERSIFICADO

Os consumidores tenen acceso a unha
ampla variedade de produtos de
diferentes rexions e estilos. A oferta é
moito mais diversa que no pasado. Esta
diversificacion obriga as empresas a
buscar formas Unicas de destacar, xa
sexa pola calidade, a historia ou a
experiencia do cliente.

INFLUENCIA DAS
NOVAS TECNOLOXIAS

A tecnoloxia transformou a forma en
que se producen, distribuen e
comercializan produtos e experiencias.

As plataformas de comercio electronico
ampliaron as posibilidades das vendas
directas ao consumidor, o que permite
as empresas chegar a clientes de todo o

mundo.



COMO E O MERCADO HOXE?

CENTRADO NA
EXPERIENCIA

O mercado actual non se trata so de
vender produtos, sendn de ofrecer
experiencias. Os consumidores valoran
as experiencias memorables que poden
compartir e lembrar.

As empresas que ofrecen experiencias
turisticas, como visitas guiadas, eventos
e obradoiros, poden diferenciarse e
fidelizar.

REGULADO =
NORMATIVIZADOR

O mercado esta suxeito a diversas
regulacions que varian segundo a rexién
e o pais. Estas poden incluir regulacions
sobre producion, etiquetado,
comercializacibn e exportacién. As
empresas deben conecer  estas
regulacions para operar con éxito e
evitar sancions.



COMO SON OS NEGOCIOS HOXE EN DIA?

INNOVACION E
TRADICION

As empresas modernas combinan
técnicas tradicionais con innovacions
tecnoléxicas para mellorar a producion e
a calidade do produto ou servizo.

Esta combinacion permite as empresas
manter a sua autenticidade ao mesmo
tempo que se mantenen competitivas e
eficientes.

O TURISMO COMO
PIAR ESTRATEXICO

0 turismo converteuse nunha
importante fonte de ingresos e nunha
ferramenta de mercadotecnia para
moitas empresas.

Ofrecer experiencias turisticas permite
as empresas conectar directamente cos
consumidores, educalos sobre o vino e
fomentar a fidelidade 4 marca.

MARKETING DIXITAL E
REDES SOCIAIS

As empresas modernas empregan
estratexias de mercadotecnia dixital
para chegar a un publico mais amplo. As
redes sociais, o marketing por correo
electronico e as plataformas de
comercio electrénico son ferramentas
esenciais.

Unha presenza en lina e unha
interaccion constante cos consumidores
axudan a crear unha comunidade fiel e a
aumentar as vendas.



COMO SON OS NEGOCIOS HOXE EN DIA?
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SOSTIBILIDADE E
RESPONSABILIDADE
SOCIAL

Moitas empresas adoptaron practicas
sostibles, reducindo as emisiéns de
carbono e xestionando a auga de forma
responsable.

A responsabilidade social tamén é
importante, con iniciativas que apoian
as comunidades locais e preservan o
medio ambiente.

ADAPTACION A
DEMANDA DO
MERCADO

As empresas deben adaptarse
continuamente as tendencias do
mercado e as preferencias dos
consumidores. Isto inclie a producién
de produtos naturais ou veganos.

A flexibilidade e a capacidade de
innovacion son fundamentais para
satisfacer as demandas cambiantes do
mercado e manter a competitividade.



Exemplo:

MARKETING DIXITAL E
REDES SOCIAIS

https://www.youtube.com/shorts/f83]7QBeONA




CLIENTES DO SECULO
XXI: CONCLUSION

e Comprender o panorama actual dos clientes, do mercado e dos negocios é esencial para calquera empresa que queira destacar na
competitiva industria turistica actual.

e O mercado globalizado e diversificado require que as empresas innoven constantemente e utilicen a tecnoloxia para mellorar a stia
producion e comercializacion.

e Os clientes do século XXI estan mais informados, son mais esixentes e estan mais conectados, e buscan experiencias personalizadas e
sostibles.

e Finalmente, as empresas modernas deben combinar a tradiciéon coa innovacién, centrarse no turismo e adoptar practicas sostibles para
atraer e reter clientes.



CALIDADE NO SERVIZO
AO CLIENTE:
INTRODUCION

« A calidade na atencién ao cliente é un aspecto fundamental para calquera empresa que queira destacar no mercado actual.

« No sector turistico, a calidade do servizo non s6 inflie na satisfaccion do cliente, senén que tamén xoga un papel crucial na
fidelizacion do cliente e na reputacion dunha empresa.

« Este modulo aborda a importancia de proporcionar un servizo de atenciéon ao cliente eficaz, a relacion entre a calidade e o
servizo e como un persoal excelente leva a excelentes resultados.



POR QUE OFRECER UNHA ATENCION AO CLIENTE EFICAZ?

e

SATISFACCION
DO CLIENTE

No turismo, os visitantes
non sO esperan un bo
produto, senén tamén
unha experiencia
enriquecedora e
memorable. Un servizo de
atencién ao cliente eficaz
inclde a capacidade de
responder preguntas,
resolver  problemas e
anticiparse as necesidades
dos visitantes.
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FIDELIDADE
DO CLIENTE

A fidelizacion dos clientes
conséguese cando estes
tenen experiencias
positivas e memorables.
Un cliente satisfeito ten
mais probabilidades de
volver e recomendar a
empresa a outras persoas.
Un servizo de atencion ao
cliente eficaz crea un
vinculo emocional cos
visitantes, o que € esencial
para a fidelizacion.

pYd

REPUTACION E
MARKETING
DE BOCA A

BOCA

Un servizo de atenciéon ao
cliente de alta calidade
contribue a unha
reputacion positiva e ao
marketing boca a boca. Os
clientes satisfeitos son
mais propensos a
compartir as suas
experiencias nas redes
sociais e cos seus amigos
proximos, o que pode
atraer novos visitantes.

o
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COMPETITIVIDADE
NO MERCADO

Nun mercado tan competitivo
como o0 do turismo, unha
atencion ao cliente eficaz pode
ser o factor diferenciador que
faga que unha empresa destaque
do resto. As empresas que
invisten nunha excelente
atencion ao cliente poden
aumentar a sua cota de mercado.



CALIDADE E SERVIZO
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DEFINICION DE
CALIDADE NO
SERVIZO

A calidade do servizo refirese a
capacidade dunha empresa para
cumprir ou superar as expectativas dos
clientes. Isto incliie aspectos tanxibles,
como as instalaciéns e os produtos, e
aspectos intanxibles, como o servizo
personalizado e o ambiente.

MEDICION DA
CALIDADE DO
SERVIZO

Medir a calidade do servizo é crucial
para identificar areas de mellora e
garantir que se mantenan altos
estandares. As enquisas de satisfaccion
do cliente, a analise de comentarios e as
avaliacions do rendemento do persoal
son ferramentas utiles.

¥4
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RELACION ENTRE
CALIDADE E
EXPERIENCIA DO
CLIENTE

A calidade do servizo esta directamente
relacionada coa experiencia do cliente.
Unha experiencia positiva depende da

capacidade dunha empresa para ofrecer

un servizo de alta calidade en cada
punto de contacto co cliente.



PERSOAL EXCELENTE, RESULTADOS EXCELENTES

IMPORTANCIA
DO PERSOAL
FORMADO

O persoal é o principal punto
de contacto entre a empresa e
0s seus visitantes. Un persoal
ben adestrado pode mellorar
significativamente a
experiencia do cliente ao
proporcionar un servizo de
alta calidade e atender
eficazmente as necesidades
dos visitantes.

O

MOTIVACION E
COMPROMISO
DO PERSOAL

A motivacion e o compromiso
do persoal son cruciais para
garantir un servizo de alta
calidade. Os empregados que
se senten valorados e
comprometidos teiien mais
probabilidades de ofrecer un
servizo excelente.

RETENCION DE
PERSOALEO

SEU IMPACTO NO
SERVIZO

A retencion de persoal é
importante porque oS
empregados con experiencia
son mais eficientes e eficaces
nos seus traballos. A reducion
da rotacion de persoal axuda a
manter altos estandares de
servizo e a crear relacions
solidas cos clientes.

o
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FORMACION
CONTINUA

A formacion continua é
esencial para manter o persoal
ao dia das ultimas tendencias
e técnicas de atencion ao
cliente. Investir en formacién
continua garante que o
persoal poida adaptarse as
expectativas cambiantes dos
clientes.



HABILIDADES E
TECNICAS DE ATENCION
AO CLIENTE:
INTRODUCION

As habilidades e técnicas de atencién ao cliente son esenciais para garantir unha experiencia positiva e memorable para o
visitante en calquera sector, incluido o turismo. Este médulo céntrase na importancia da comunicacién e as técnicas para

captar e reter a atencion do cliente, proporcionando exemplos especificos do sector turistico.



COMUNICACION: A SUA IMPORTANCIA

A comunicacion é a base de calquera interaccién eficaz cos clientes. No turismo, unha comunicacién clara, amigable e eficaz pode
transformar unha simple visita nunha experiencia enriquecedora e educativa.

Z
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COMUNICACION
VERBAL

« CLARIDADE E PRECISION
E fundamental proporcionar
informacion clara e precisa sobre os
vinos, a historia da empresa e as
actividades disponibles.

« TON E EMPATIA
Emprega un ton amigable e empatico
para crear unha conexion emocional cos
visitantes.

O
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COMUNICACION NON
VERBAL

e LINGUAXE CORPORAL.
Usa xestos, expresions faciais e contacto
visual para transmitir entusiasmo e
confianza.

« TON E EMPATIA
Mostrar interese xenuino nas preguntas
e comentarios dos visitantes,
respondendo de forma axeitada e
atentamente.




TECNICAS DE COMUNICACION EFICAZ
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PARAFRASEAR E
RESUMIR

Repita e resuma a informacién
proporcionada polos visitantes
para garantir a comprension
mutua e demostrar que esta a
escoitar activamente.

PREGUNTAS
ABERTAS

Fomenta a conversa e permite
que as persoas se expresen con
moita mais fluidez sobre un tema
especifico. As preguntas
pechadas limitan as respostas e,
polo tanto, a comunicacién.

EMPATIA E
CORTESIA

Mostrar empatia polas
preocupacions e necesidades dos
visitantes e empregar sempre
unha linguaxe educada e
respectuosa.



IMPORTANCIA DE CAPTAR A ATENCION DO CLIENTE
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NARRACION

Emprega técnicas de narracién de
historias para que a informacién sexa
mais interesante e relevante. As
historias poden abarcar a historia da
empresa ou as historias persoais do
fundador.

ELEMENTOS VISUAIS E
SENSORIAIS

Incorpora elementos visuais e sensoriais
para facer a experiencia mais dinamica
e atractiva. Isto pode incluir percorridos
visuais, demostracions ou actividades
multisensoriais.

INTERACTIVIDADE

Fomentar a participacion dos visitantes
mediante actividades interactivas como
obradoiros e xogos.



Exemplo: Elementos visuais e
sensoriais

ZWIFT APLICACION DE
CICLISMO INDOOR

Watch video on YouTube
Error 153
Video player configuration error

https://www.youtube.com/watch?v=nL7WUazu8dY



TECNICAS ESPECIFICAS PARA MANTER A ATENCION
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VARIEDADE NA
PRESENTACION

Cambia o formato da presentacién
para manter o interese do publico.
Alterna entre falar, mostrar videos,
facer demostracions practicas e
permitir a interaccion directa.

L2
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PAUSAS E ESPAZOS
PARA PREGUNTAS

Inclue pausas regulares para permitir
preguntas e comentarios, 0 que non
s6 mantén a atencidon sendn que
tamén involucra aos visitantes na
conversa.

USO DA TECNOLOXIA

Emprega as tecnoloxias modernas
para mellorar a experiencia. As
aplicaciéns mobiles, as audioguias
interactivas e a realidade aumentada
poden facer que a visita sexa mais
dinamica e informativa.



Exemplo: Técnicas especificas para
manter a atencién

LA JCB TASTING
SALON

O Saléon de Degustacion JCB, en colaboracion
con Ideum, en Yountville, California, presenta
unha nova e innovadora forma de degustar os
vinos exclusivos da Coleccion JCB, utilizando
mesas multitactiles Ideum de Gltima xeracién
que identifican dixitalmente a localizacién das
copas de vino.

Watch video on YouTube
Error 153
Video player configuration error

https://www.youtube.com/watch?v=9731FBcFcVs



HABILIDADES E
TECNICAS DE ATENCION
AO CLIENTE:
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As habilidades e técnicas de atencidon ao cliente son esenciais para garantir unha experiencia positiva e memorable na
industria turistica.

A comunicacion eficaz, tanto verbal como non verbal, é crucial para establecer unha conexién cos visitantes e comprender as
suas necesidades.

Captar e manter a atencion do cliente a través da narraciéon de historias, elementos visuais e sensoriais e actividades
interactivas garante que os visitantes se sintan comprometidos e gocen dunha experiencia enriquecedora.

Ao aplicar estas técnicas, as empresas poden mellorar significativamente a satisfaccién do cliente e fomentar a sua fidelidade.




['3 Coffee break

Un bo café tamén forma parte da experiencia




ATENCION AO CLIENTE
SEGUNDO O SEU TIPO:
INTRODUCION

« Comprender a tipoloxia de clientes é esencial para ofrecer unha atencién personalizada e eficaz.

« Os clientes poden ter diferentes expectativas, conecementos e preferencias, e adaptar o teu enfoque de servizo a estas
variacions pode mellorar significativamente a satisfaccién do cliente e fomentar a stua fidelidade.

« Este modulo explora diferentes tipos de clientes e as estratexias de atencion axeitadas para cada un.



TIPOS DE CLIENTES

Q) CLIENTE NOVATO

Q CLIENTE ENTUSIASTA

Q) CLIENTE CONECEDOR

Q) CLIENTE CASUAL

© CLIENTE CORPORATIVO



NOVO CLIENTE

CARACTERISTICAS

e Ten pouco conecemento sobre o produto ou servizo.
e Busca aprender e desfrutar da experiencia dun xeito educativo e entretido.

e Pode sentirse intimidado polos termos técnicos e un ambiente demasiado formal.

ESTRATEXIA DE ATENCION
« Educacion simplificada: Proporcionar explicaciéns claras e sinxelas sobre o produto ou servizo.
« Experiencias interactivas: Organizar actividades practicas que permitan unha comprension sinxela e directa.

« Ambiente agradable: Crear un ambiente acolledor e relaxado onde se sintan cémodos facendo preguntas.



CLIENTE ENTUSIASTA

CARACTERISTICAS
e Ten un interese significativo no produto ou servizo e un nivel de conecementos intermedio.

e Goza explorando diferentes aspectos do produto e aprendendo detalles mais profundos.

e Busca experiencias enriquecedoras que amplien a tia comprension e desfrute do produto.

ESTRATEXIA DE COIDADOS
« Informacion detallada: Proporcionar explicacions mais detalladas sobre as caracteristicas, os beneficios e os usos do produto ou
servizo.

« Eventos especiais: Ofrecer actividades e eventos tematicos que profundicen no conecemento do produto.

« Interaccion personalizada: Adaptar a experiencia segundo os teus intereses e preferencias, o que permite unha maior
interaccién con expertos.



CLIENTE CONECEDOR

CARACTERISTICAS
e Posue conecementos avanzados do produto ou servizo.

e Interesado en produtos exclusivos e de alta calidade e en detalles técnicos especificos.

» Valorar a autenticidade e a exclusividade nas experiencias e produtos ofrecidos.

ESTRATEXIA DE COIDADOS
« Experiencias exclusivas: Ofrecer visitas privadas e acceso a ediciéns limitadas do produto.

« Detalles técnicos e en profundidade: Proporcionar informacién técnica detallada e a historia que hai detras do produto.

e Relacions persoais: Fomenta unha relacién mais persoal e exclusiva invitandoos a eventos especiais e ofrecéndolles servizos
personalizados.



CLIENTE CASUAL

CARACTERISTICAS
 Interactiia co produto ou servizo ocasionalmente e busca unha experiencia agradable e relaxante.

e Ten un interese xeral no produto, pero non busca afondar demasiado nos detalles técnicos.

e Goza da socializacién e do ambiente, mais que dun conecemento profundo do produto.

ESTRATEXIA DE COIDADOS
« Experiencias lixeiras e divertidas: Ofrecer actividades que se centran mais no entretemento e menos na educacion técnica.

« Ambiente sociable: Crear un ambiente relaxado e agradable onde os clientes se sintan comodos e poidan divertirse sen presion.

« Informacion basica: Proporcionar informacion interesante pero accesible, evitando a sobrecarga con detalles técnicos.



CLIENTE CORPORATIVO

CARACTERISTICAS
e Interactuar co produto ou servizo como parte dun evento corporativo, buscando unha experiencia de equipo ou unha actividade
de creacion de relacions.

e Interesado en servizos profesionais e de alta calidade.

e Busca actividades que promovan a colaboracién e a cohesion de equipo.

ESTRATEXIA DE ATENCION
e Paquetes corporativos: Ofrecemos paquetes personalizados para eventos corporativos que inclien visitas guiadas, degustacions e

comidas.

« Actividades de traballo en equipo: organizar actividades especificas para o traballo en equipo.

e Atencién profesional: Manter un alto nivel de profesionalidade e adaptabilidade para satisfacer as necesidades especificas do
grupo corporativo.



Lean Startup como metodoloxia de desenvolvemento

Exemplo: Cliente corporativo - creacién
de experiencias de team building

NIETO SENETINER

Watch video on YouTube

Error 153
Video player configuration error

https://www.youtube.com/watch?v=DnuA1TPyaxI



A IMPORTANCIA DE
RETER UN CLIENTE:
INTRODUCION

En calquera sector, incluido o turismo, reter os clientes existentes é crucial para o éxito a longo prazo.

A retencién de clientes non sé reduce os custos asociados a adquisicion de novos clientes, senéon que tamén fomenta a
fidelizacion e pode levar a un aumento das vendas a través de recomendaciéns e negocios repetidos.

Este mddulo céntrase na importancia da retencidon de clientes e nas estratexias para conseguila.



RETENCION DE CLIENTES
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REDUCION DE CUSTOS

CUSTO DE ADQUISICION: Adquirir novos clientes
adoita ser mais caro que reter aos xa existentes.
Segundo as investigacions, pode ser ata cinco veces
mais caro atraer un novo cliente que reter un xa
existente.

RETORNO DO INVESTIMENTO: Os clientes fieis tenden
a gastar mais co paso do tempo e son menos sensibles
aos aumentos de prezos, o que mellora a rendibilidade
do investimento en mercadotecnia e vendas.

[
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AUMENTO DO VALOR DE VIDA
DO CLIENTE (CLV)

FRECUENCIA DE COMPRA: Os clientes fieis tenden a
mercar con mais frecuencia e en maiores cantidades.

VENDA CRUZADA E UPSELLING: E mais doado vender
produtos adicionais ou de maior valor a clientes
existentes.



A RETENCION DOS CLIENTES
*
% 1
: ) 11 £
\\ >

RECOMENDACIONS E COMPETITIVIDADE NO
MARKETING DE BOCA A BOCA MERCADO

EMBAIXADORES DA MARCA: Os clientes satisfeitos
tenden a recomendar a marca a amigos e familiares,
actuando como embaixadores da marca.

FIDELIDADE A MARCA: Os clientes fieis son menos
propensos a cambiar a competencia, mesmo cando
lles ofrecen un prezo mais baixo ou promocions.

TESTEMUNOS E RESENAS: Os clientes fieis poden
proporcionar testemunos positivos e resenas en lina,
atraendo novos clientes a través de recomendacioéns
de confianza.
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EXCELENCIA NO SERVIZO AO
CLIENTE

ATENCION PERSONALIZADA: Ofrecer un servizo
personalizado que responda as necesidades e
preferencias individuais de cada cliente.

RESOLUCION RAPIDA DE PROBLEMAS: Resolver
calquera problema ou queixa de forma rapida e
eficiente para manter a satisfaccién do cliente.

ESTRATEXIAS PARA A RETENCION DE CLIENTES

PROGRAMAS DE
FIDELIZACION

RECOMPENSAS E DESCONTOS: Implementa
programas de recompensas que ofrezan descontos,
agasallos ou puntos canxeables por produtos e servizos.

EVENTOS EXCLUSIVOS: Convida a clientes fieis a
eventos exclusivos, como actividades privadas,
lanzamentos de novas rutas, etc.



Exemplo: Programas de fidelizacion

STARBUCKS REWARDS

Watch video on YouTube
Error 153
Video player configuration error

https://www.youtube.com/watch?v=Eg6w1lHg1]Xo



ESTRATEXIAS PARA A RETENCION DE CLIENTES

FEEDBACK E
MELLORA CONTINUA

ENQUISAS DE SATISFACCION:
Realizar enquisas para recoller a
opinion dos clientes sobre a sua
experiencia e as areas de mellora.

ANALISE DE DATOS: Empregar a
analise de datos para identificar
patréns e tendencias no
comportamento dos clientes e
adaptar as estratexias en
consecuencia.
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COMUNICACION
CONTINUA

BOLETINS E NEWSLETTERS: Manter aos
clientes informados sobre novos
produtos, eventos e promocions a traves
de boletins regulares.

INTERACCION NAS REDES SOCIAIS:
Usar as redes sociais para interactuar
cos clientes, responder as suas
preguntas e fomentar unha
comunidade en lina.
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OFRECE
EXPERIENCIAS
MEMORABLES

INNOVACION CONSTANTE: Introducién
constante de novas experiencias e
produtos que sorprenden e deleitan aos
clientes.

PERSONALIZACION: Adaptar as
experiencias para que se alinen as
preferencias e expectativas individuais
dos clientes.



A IMPORTANCIA DE
RETER UN CLIENTE:
CONCLUSION

A retencidn de clientes é unha estratexia vital para o éxito sostido de calquera negocio.

Ao centrarse na excelencia no servizo, nos programas de fidelizacién, na comunicacién continua, na retroalimentacion e na
mellora continua, asi como ofrecendo experiencias memorables, as empresas poden garantir a fidelizacion dos clientes e
fomentar relacions duradeiras.

Estas estratexias non s6 melloran a satisfaccion do cliente, senén que tamén contribiien a un crecemento mais sostible e
rendible.



AS RECLAMACIONS
COMO FERRAMENTA DE
FIDELIZACION:
INTRODUCION

As queixas e reclamaciéns, ainda que inicialmente parezan negativas, en realidade son oportunidades valiosas para mellorar e
fortalecer as relacions cos clientes.

Cando se xestionan axeitadamente, as queixas poden converterse nunha poderosa ferramenta de fidelizacion.

Este modulo explora a importancia das queixas, os motivos polos que os clientes as veces non se queixan e as mellores
practicas para recibir e responder as queixas.



POR QUE SON IMPORTANTES AS QUEIXAS?
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OPORTUNIDAD
ES DE
MELLORA

Identificacién de
problemas: as queixas
salientan areas
problematicas en
produtos, servizos ou
procesos que coOmpre
abordar.

Mellora continua: ofrecen

datos valiosos para a
mellora continua e o
desenvolvemento de

mellores practicas.

REFLEXION DA

EXPERIENCIA DO
CLIENTE

Percepcion real: Ofrece unha
vision real da experiencia do
cliente e de como se perciben os
produtos ou servizos.

Satisfaccion do cliente: Permite
medir a satisfaccion do cliente e
axustar as estratexias en
consecuencia.
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FORTALECEMENTO
DAS RELACIONS
COS CLIENTES

Fidelidade: Xestionar as queixas de
xeito eficaz pode converter aos
clientes insatisfeitos en clientes fieis.

Confianza e lealdade: Demaodstranlles
aos clientes que as suas opinions
son valoradas, o que reforza a
confianza e a lealdade.
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VANTAXE
COMPETITIVA

Reputacion positiva: unha
xestion eficaz das queixas
pode mellorar a reputacion
dunha empresa.

Diferenciacion: as empresas
que xestionan ben as
queixas poden diferenciarse
da competencia.



RAZONS POLAS QUE OS CLIENTES NON SE QUEIXAN
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FALTA DE
CONFIANZA NA
RESOLUCION

Desconfianza: Non cren que
a stla queixa sexa tomada en
serio nin que se faga nada ao
respecto.

Experiencias pasadas:
Tiveron experiencias
negativas con outras
empresas onde non se

resolveron as suas queixas.

FALTA DE
TEMPO E
ESFORZO

Percepcion do esforzo: Cren
que reclamar require
demasiado tempo e esforzo.

Inmediatez: Prefiren resolver o
problema inmediatamente por
si mesmos en lugar de seguir o
proceso de reclamacion.

INCOMODIDADE E
ENFRONTAMENTO

Evitar enfrontamentos: Non
queren afrontar unha situacion
incomoda ou conflitiva.

Falta de habilidades: Non se
senten comodos expresando a sua
insatisfaccion.

DESCONECEMENTO
DAS CANLES DE
QUEIXA

Inaccesibilidade: Non saben como
nin onde presentar unha queixa.

Complexidade: Consideran que o
proceso de queixa € demasiado
complicado ou pouco claro.



FORMAS DE RECIBIR E RESPONDER AS QUEIXAS
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RECEPCION DE QUEIXAS

Canles accesibles: Ofrecer maultiples canles de
reclamaciéns, como formularios en lina, correo
electronico, teléfono e en persoa.

Facilidade de wuso: Asegurate de que o proceso de
reclamacion sexa sinxelo e accesible.

Proactividade: Invitar aos clientes a compartir as suas
opinidons e queixas, mostrando disposicion para escoitar e
mellorar.
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RESPONDER AS QUEIXAS

Escoitar atentamente: Permitir que o cliente exprese
plenamente a stia queixa sen interromper.

Empatia e comprension: Mostrar empatia e comprender a
perspectiva do cliente.

Reconecemento: Agradecer ao cliente por dedicar o seu
tempo a expresar a sia queixa.

Resolucion inmediata: Se é posible, resolver o problema
inmediatamente. Se non é posible, proporcionar un prazo
claro para a resolucion.

Seguimento: Facer un seguimento do cliente despois de
resolver a queixa para garantir a sua satisfaccion.



A RECLAMACION COMO
FERRAMENTA DE
FIDELIZACION:
CONCLUSION

As queixas deben considerarse como oportunidades para mellorar e fortalecer as relacions cos clientes. Ao implementar un
sistema eficaz para recibir e responder as queixas, as empresas non so6 poden resolver problemas, senén tamén demostrarlles

aos clientes que as suas opinions son valoradas. Isto non s6 mellora a satisfaccion do cliente, senén que tamén pode converter
unha experiencia negativa nunha positiva, fomentando a fidelizaciéon a longo prazo.
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