SER PROFESIONAL ES QUE HABLEN BIEN DE TI

Los clientes de reforma La conversion de servicio en
piden recomendacion en un margen comercial se da en el

El cliente es como nosotros: el precio importa, y mucho, pero lo que rodea
al precio es lo que acaba siendo importante: garantia, calidad, servicio,

atencion, confianza y compromiso en el punto de venta, etc... permiten
competir méas alla del precio (dentro del un rango no superior al 15%).

La 6ptima experiencia del cliente redunda en que tu marca sea
recomendada de forma mayor, incrementa trabajo y valor de presupuesto.

Cerca del 80% de los clientes recomienda o pide
informacion a través de medios convencionales (lo que
llamamos boca a boca). Por lo que lo que generar una
experiencia positiva garantiza mas trabajo y en un 65% de
los casos mayor margen y rentabilidad en la obra.
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Un trabajo bien hecho es la suma de muchos factores. Son los puntos de contacto
con el cliente: lo bien o mal que nuestro cliente vive su relacién con nosotros.

Desde Andimac se ha desarrollado un programa de formacion especifico para
ofrecer una optima experiencia en reforma, que puedes realizar en tu punto de

venta o a través del club profesional en www.materalia.org



Los puntos de contacto que permiten crear
una experiencia de reforma positiva

¢ Qué valoran los clientes?

Pensemos en nosotros mismos. Porque también somos clientes: restaurantes,
almacenes, abogados, supermercados, etc... Imaginemos que contratamos,
por ejemplo, un abogado. Damos por hecho que es técnico en su materia. Lo
que buscamos es un buen servicio, un compromiso, un modo de relacionarse
con nosotros y de implicarse con nuestro problema.

Cuando un cliente nos contrata da por hecho que sabemos hacer el trabajo que
nos encomienda, pues somos profesionales. El reto que tenemos, y es el
mayor factor de crecimiento profesional, es unir a nuestro saber-hacer técnico
otras habilidades ligadas al servicio. Desde esta perspectiva nuestro trabajo no
es hacer tabiques o reformar banos, sino ayudar a que la gente viva méas a
gusto y tenga mayor bienestar en su casa, incluso durante la obra. Y esto es un
valor afiadido que sélo lo podemos transmitir con vocacién de servicio.
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Fuente: European Home Improvement Monitor. Datos para Espafia.

¢ Quién decide cuando un trabajo esta bien hecho?

Conocer las opiniones de nuestros clientes y
gestionar su experiencia nos permite mejorar
dia a dia y destacar sobre la competencia. Asi

logramos mejorar los resultados de nuestro
negocio: la ejecucion de obras.

1.- Busqueda: El cliente tiene una necesidad y
busca un profesional. ;Cémo te encuentra?

2.- Primer contacto: La clave es saber transmitir
claves de confianza, responsabilidad, compromiso
y, por supuesto, conocimiento técnico.

3.- Primera visita: El cliente nos abre su casa o

negocio para que conozcamos su necesidad y
realicemos una valoracion.

4.- Presupuesto: El precio es el rey, pero la percepciéon de valor es la reina. Y ya
sabemos quien manda. ;Sabemos realizar un presupuesto, presentarlo y explicarlo de
forma correcta? Este es el momento de la verdad.

5.- Inicio obra: Debemos seguir el protocolo acordado en el presupuesto y adaptado a
la necesidad del cliente.

6.- Proceso: Sabemos que una obra es un proceso complejo. Podemos hacerlo mas
llevadero para el cliente?

7.- Imprevistos: Nuestro dia a dia, si. Pero,
;podemos ser mas efectivos utilizando un
procedimiento de gestién de imprevistos?

8.- Finalizacién y cobro: Cuando la obra finaliza
comienza el verdadero negocio a corto y medio
plazo.

9.- Medicion: Que nosotros digamos que somos
buenos esta bien, pero si lo dicen nuestros
clientes ademas sera cierto. ;Lo hacemos?

10.- Recomendacion: Este es el verdadero negocio. Que hablen de nosotros aunque
en nuestro caso solo vale que lo hagan bien.

11.- Servicio post venta: Hacer del problema una oportunidad, esta es la otra forma de
entender este servicio y enfocar de un modo profesional nuestra relacion con el cliente.

12.- Recuerdo: Crea tu propio modelo de promocién, nosotros te ayudamos. Con tres o
cuatro flashes al afio es mas que suficiente.



