MAPA DE EMPATIA

iQué piensa y siente?
« Estd muy enojado con la empresa ya que prometio
entregas rapidas pero falld en ese apartado.
« Piensa por la pérdida de tiempo y dinero,
+ Desconfianza total en el servicio postventa.

;Queéve?
« Otros anuncios gue prometen

rapidez y garantia total mienfras
esta en el sitio web.

iQue oye?

« Su amigoe le dijo esa empresa siempre
falla en entregas, mejor evita.

+ Silencio o excusas vagas como
"Estamos revisando su caso.

« Vio que lo que pidio su amigo llego
un dia antes de lo que dijo la
empresa y en buen estado.

« Queijas similares de ofros clientes
sobre devoluciones ignoradas.

iQué dice y hace?
» Desconfia de compras en lineas.
« Conversa con sus amigos sobre la pag. web sobre
servicio postventa, cero garantia y demoras.
« Contacta insistentemente al soporte por teléfono, email
y chat, exigiendo devolucien inmediata.

Resultados
Esfuerzos « Cambic de transportista para que reciban los

clientes sus productos a tiempo vy en buen estado.

+ Capacitar a personal sobre garantia.

« Revisar las resefias y estar mas activo en el servicio
post venta para que los clientes se sientan seguros

desuscompresy GEFIVEWORKSHEETS

= No recibio la compra en el tiempo y
condiciones establecidas.

+ Falta de cumplimiento de garantia en
el soporte de entregas o devoluciones,
mal servicio post venta.



:Qué piensa y siente?

= Estd muy encjada con la tienda
donde comprd la villa alta de su hija
= Pigniia #n la seguridad de su hija
o (usore comprar una silla nueva
(Qué oye? {Qué ve?
+ Su exmnaricho le dice que + Vio ¢l anuncio de una tenda que
deberia comprar una silla nueva parecia tener una buena relacion
* Su padre ke dice que ¢ pueds calidad-precio en muebles infantiles
construir la silla » Vio gue su amiga Caty comprd
* Sy madre le habia sdvertido una sills para su hijo mis duraders

sobre COMPrar an e3a tenda en
especifico

Profewscnnta desde ciss y madre

£ Qué dice y hace?

= Mo confia en algunas Yendas de muebles para niflos

» Dia su openitn & sus familiares wobre la tienda en donde comped s silla
defectuosa

» Visitd muchas tendas de muebles para nifos pars evaluar su cabdad

Esfuerzos Resultados
= Estd prencupada por la seguridad de su hija « Su hija estard mds segura con la nuevo
= Cree que una willa de calidad serd muy wila para comer
coutosa » Ells estard mas tranguiia
» Estil preocupada sobre las erfticas de su * Su drculo ya no estard preccupade por las
tamilia dircinbones que toma en ol futuro
PROBLEMATICAS:

El cliente no esta segura con la calidad o |a garantia de (x) producto.
Percepcidn del producto como caro al adquirirlo

No recibié la compra en el tiempo y condiciones establecidas.

- Procesas lentos en la paginadveb en relacién a los pedidos en linea.
Mala atencion en el punto de venta con respecto a informacion de
(x) producto.

- Falta de cumplimiento de garantia en el soporte de entregas o
devoluciones, mal servicio post venta.

Mal cumplimiento en la comunicacion de un producto nuevo de
lanzamiento en el mercado por los canales.
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