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Pasos para generar confianza en los clientes

1. Presentacion

La Guia Pasos para generar confianza en los clientes permitira
orientar al empresario sobre los elementos necesarios para aumentar la

confianza de los clientes y, de esta forma, generar mas beneficios.
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Pasos para generar confianza en los clientes

2.Introduccion

Conseguir que un comercio electronico genere, a dia de hoy y en Espafia,
un volumen considerable de ventas es una tarea dificil, pero no

imposible.

Invertir una enorme cantidad de dinero para realizar el disefio mas
innovador, poseer un catalogo de innumerable extension o ser el mejor
posicionado en los principales buscadores del planeta puede ser muy (til
para alcanzar tal fin, pero no servird de nada si no se consigue un

elemento clave: la confianza de los clientes.

El fin Gltimo de toda empresa es producir beneficios a sus propietarios y
esos beneficios deben provenir de las ventas de productos o servicios. Y,

¢quiénes son los que compran? Los clientes, claro.

Los clientes o usuarios espafioles no estan todavia acostumbrados a un
medio impersonal como es Internet. Si, es un medio cémodo, rapido y

libre de horarios, pero carente del trato humano y, por tanto, impersonal.

En los comercios tradicionales es, principalmente, el trato personal que
se da a los clientes lo que genera una mayor confianza para que

continden comprando en un determinado establecimiento.

Sin embargo, también es posible generar confianza en los clientes que
realicen sus compras a través de la Red. Para paliar esa carencia humana
de Internet, debemos tener en cuenta una serie de pasos que haran que
nuestros clientes se sientan tan bien atendidos y confiados como si

estuvieran en nuestro establecimiento fisico.
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Pasos para generar confianza en los clientes

3.Como generar confianza en los clientes:
Informacion sobre la empresa

Muestre claramente los datos identificativos de la empresa, como
nombre social, NIF, direccion o datos del Registro Mercantil. En los
comercios tradicionales, los clientes saben donde se encuentra
exactamente un determinado establecimiento, por lo que pueden volver
si tienen algin problema con su compra. En Internet debe ser igual. Los
datos de la empresa deben ser facilmente accesibles, de esta forma los

clientes no pensaran que se trata de un negocio fraudulento.

Permita un acceso sencillo a la informacién sobre las politicas de
garantia, entrega y devoluciones. Los comercios virtuales que no
muestran este tipo de informacion generan desconfianza en los usuarios.
Si los clientes conocen de antemano las garantias que su comercio
ofrece, asi como los procesos de entrega y devolucion, no dudaran en

realizar su compra.

Informe a los clientes de la politica de privacidad de la empresa. A
los clientes les gustara conocer el destino de los datos personales que
han entregado y si se comparten con otra compafiia. Ademas la ley
obliga a que en todas las paginas de formulario en Internet aparezca

claramente el tratamiento que se van a realizar de estos datos.
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Pasos para generar confianza en los clientes

4.Como generar confianza en los clientes:
Gestion del contacto con los clientes

Ofrezca diferentes formas de contactar con la empresa. Ofrezca
diferentes canales de contacto con la empresa, tanto medios digitales
como email, formulario web, foro, chat, ..., como tradicionales: teléfono,

fax, correo postal.

Centralice los datos de los clientes. Mantenga una gestion homogénea
de los datos e informacion de los clientes independientemente de los
canales que haya utilizado para realizar pedidos, reclamaciones o
incidencias. Si evita solicitar una y otra vez los mismos datos y conoce
perfectamente el estado en que se encuentra cada cliente y los temas
pendientes independientemente del canal que emplee para contactar con
la empresa y de quien le atienda, mejorara espectacularmente la imagen
que el cliente tendra de la empresa y le ofrecera mucha mas seguridad

sobre la forma en que son tratados sus datos.

Minimice el tiempo de respuesta a sus consultas. Un cliente debe
tener la misma respuesta a sus demandas de informacién o reclamacion
tanto si utiliza canales tradicionales como teléfono o fax, como si emplea
Internet. Informe de un tiempo maximo de respuesta para sus consultas.
Una recomendacién es no superar las 24h, en jornada laboral, para el

primer contacto.
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Pasos para generar confianza en los clientes

5.Como generar confianza en los clientes:
Informacion sobre los productos o
servicios

Informacién clara sobre los precios, costes de envio y gastos
adicionales. La tienda virtual debe permitir el acceso facil, permanente,
directo y gratuito a la informacion de los precios que apliquen a los
productos y servicios. No obligue a los clientes a registrarse para poder

acceder a los precios, pues muchos de ellos no efectuaran la compra.

Muestre imagenes de sus productos. Si dispone de un catalogo de
productos, exponga fotografias de los productos. En los comercios
tradicionales, los clientes estan acostumbrados a ver y tocar un producto
antes de comprarlo. En Internet no lo pueden tocar, pero si verlo, lo que

aumenta su confianza.

El carrito de la compra debe estar en todo momento visible. A los
clientes, cuando compran mas de un producto, les gusta conocer cual es
el estado de su compra y cuanto llevan gastado. Muestre siempre el
carrito de la compra con el siguiente desglose: productos comprados,

importe, IVA y gastos de envio.
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Pasos para generar confianza en los clientes

6.Como generar confianza en los clientes:
Seguridad

Ofrezca un servidor seguro. Los clientes se muestran mas receptivos
cuando saben que van a realizar sus compras en un sitio que dispone de
un servidor seguro, ya que la informacién que envien no podra ser
interceptada. Los clientes sabran si se trata de un servidor seguro porque
la direccion URL comenzard por "https”, en lugar de http o porque
aparecera un candado o una llave en el angulo inferior derecho de su

pantalla.

Ofrezca un protocolo de seguridad para el intercambio de datos
bancarios. Los protocolos de seguridad generan una buena impresion al
usuario, que percibe un incremento en la seguridad y confianza a la hora

de realizar su compra. Los mas utilizados son SSL y SET.
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Pasos para generar confianza en los clientes

7.Como generar confianza en los clientes:
Transacciones

Permita que los clientes realicen la compra de forma anénima. Si
obliga a los clientes a registrarse antes de efectuar la compra, muchos de
ellos no la llevaran a cabo. En los comercios tradicionales los
compradores no tienen la obligacion de identificarse para entrar en la
tienda. En Internet tampoco debe ser asi. Deje que se paseen por su

comercio virtual libremente.

Exija s6lo la informacion necesaria para realizar la transaccion. Los
clientes desconfian de los sitios que les exigen informacion que no es
necesaria para realizar la compra y terminan por no efectuarla. Si desea
obtener otra informacién, deje bien claro que se trata de informacion

adicional o pidala en otro momento.

Ofrezca diferentes medios de pago. A la hora de pagar la compra, es
casi indispensable poder ofrecer a nuestros clientes diversas
posibilidades de pago: transferencia bancaria, tarjeta de crédito, PayPal,

etc.

Envie un comprobante de compra. Los clientes le exigiran, al igual
que en los comercios tradicionales, un recibo o comprobante de compra.

Un comprobante de compra da muestras de la legalidad del comercio.
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Pasos para generar confianza en los clientes

8.Como generar confianza en los clientes:

Comunicaciones comerciales

Pida el consentimiento de los clientes para enviarles comunicaciones
comerciales. Deberad requerir el consentimiento expreso e inequivoco
del usuario o cliente para enviarle por correo electrénico cualquier tipo
de informacion o publicidad. Ademas, debera incluir al comienzo de

cada mensaje la palabra "publicidad".

Informe a los clientes de sus derechos de acceso, rectificacion,
oposicién y anulacion de sus datos, asi como de los medios por los
cuales puede ejercitar estos derechos. La Ley de Servicios de la Sociedad
de la Informacion y el Comercio Electronico obliga a todos los

comercios virtuales a facilitar esta informacion.
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Pasos para generar confianza en los clientes

9.Codmo generar confianza en los clientes.
Clientes

Adscribase a los cddigos de conducta existentes y a los sistemas de
arbitraje de consumo. Los cddigos de conducta permiten obtener un
sello de confianza que los clientes reconoceran facilmente. Ademas, los
sistemas arbitrales de consumo permiten resolver un conflicto de manera

rapida y sencilla, lo que aumenta la confianza de los clientes.

Escuche a los clientes. Establezca sencillos canales de comunicacion
con los clientes para resolver los problemas que les pudieran surgir
durante la compra, como un teléfono de atencion al cliente, correo

electronico, etc.

Estos pasos, unidos a un efectivo sistema de logistica, aumentaran la

confianza de los clientes y, por tanto, el volumen de las ventas.
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