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Como la crisis sanitaria ha cambiado la
relacion entre empresas y clientes
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La llegada del covid-19 ha cambiado nuestra rutina y nuestras relaciones con
amigos, familia y companeros de trabajo. También ha influido en nuestro
comportamiento y en la forma de adquirir productos y servicios, asf como en el
vinculo que tenemos con las empresas. Segun el dltimo estudio de la
consultora IZ0 sobre el impacto del coronavirus en la experiencia del cliente, el
25% cree que cambiard la relacion que mantenia con sus marcas de
confianza Tras encuestar a mas de 15.000 personas, el estudio estima que
las compafifas que mejor hayan reaccionado a la crisis tendran un mayor
impacto positivo en la experiencia de sus clientes

La pandemia ha obligado a las compafifas a reaccionar rapidamente ante
estos cambios, pero hay quienes han jugado con ventaja Se trata de aquellas
que ya habfan avanzado en el camino para mantener una relacion mas
empatica y directa con sus clientes. Tres son las dreas clave para seguir
consolidando esta tendencia

1.- De la preocupacion a la satisfaccion

Cuando los consumidores vieran comao el virus se consolidaba en Espafia y
nos acercabamaos al estado de alarma, lo primero en lo que se centraron fue en
asegurarse de que todo estaba bien: "Querfan saber que sus empresas les iban
a seguir dando el mismo servicio, sin incidencias’, asegura Francesco Nenna,
director de Experiencia de Cliente de Securitas Direct "En nuestro caso, como

Mantener una relacion mas cercana y personalizada cobra mas relevancia que nunca. Ademas, el
cliente valora muy positivamente la conciencia social de la compafiia
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Y es que, como anade Raquel Pinillos, directora de Deloitte Digital, el
consumidor busca empatia y comprension por parte de la marca, que le
demuestre que realmente él es importante y que esta dispuesta a ayudar. El
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En el futuro inmediato, habrd aspectos mas demandados que otros y las
empresas deben realizar cambios para satisfacer esas demandas Natalia
Ruda, ‘global head' de Marca de Cabify, apunta a "la seguridad’, sin olvidar
otros determinantes como ‘la accesibilidad, el precio o la confianza del
cansumidor” Aungue la seguridad "se posiciona como el elemento
fundamental’, advierte

2.- De personas a personas

Antes se podia entender la relacion de prestar un servicio como la que existia
entre empresas y consumidores, "pero ahora ha quedado mas evidente que
nunca: esto va de personas —apunta Francesco Nenna—. Para nosotros, es
una filosoffa que hemos interiorizado desde hace tiempo'. Por ello, Securitas
Direct ha trabajado en tres lineas: "La preocupacion por el bienestar de
nuestros profesionales, porque impacta directamente en la experiencia de
cliente; la cercania con los clientes como personas, con una comunicacion
directa, constante y cercana, y |a hiperpersonalizacion en tiempo real, que
seguimos ampliando con sistemas de inteligencia artificial, tratamiento de
datos y combinandola con el ‘expertise’ humano'

Pinillos recuerda que los humanos "tomamos decisiones con base en un fuerte
componente emocional, son elementos emocionales los que nos hacen
mantenernos fieles a una marca’ De ahi que pasar a una relacion persona-
persona "es clave, aunque no sea una tarea facil. Exige fuertes cambios
arganizativos, tecnologicos y de trabajadores para poder hacerlo realidad”
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Esto influira también de cara a futuro Para Natalia Ruda, "la cercania en el

trato se ha posicionado como un elemento empatico que permite incrementar
la conflanza del usuario en una marca’

3.- Conciencia social

Durante esta época, estan siendo muchas las empresas que lanzan ayudas o
medidas excepcionales para colectivos especialmente vulnerables [ 0 hacen
‘'motu propric, pero lo cierto es que los usuarios lo valoran muy positivamente,
ya que ellos tampoco son ajenos a ese tipo de situaciones. "Los clientes
esperan de las empresas que tengan conciencia social’, asegura Nenna. De
hecho, 'en Securitas Direct, creamos una red de voluntarios formada por mas
de 1.000 profesionales que nos ha permitido desarrollar 70 iniciativas
salidarias’ La compafia también ha llamado a sus clientes del servicio
Proteccion Senior para conocer su situacion y saber si tenian alguna
necesidad, "con el Unico proposito de hacerles saber que estamos a su lado”.

Desde Cabify, estan convencidos de que "estamos viviendo un cambio de
paradigma de lo individual a lo colectivo. El consumidor ofrece y exige una
solidaridad colectiva, donde las marcas cobran un rol fundamental. Mas alla de
cualquier comunicacion o narrativa, las marcas entienden que tienen que
pasar a la accion y ponerse al servicio de la comunidad"

Martinez-Arroyo tiene claro que "nada volvera a ser igual’. "El concepto de la
‘nueva normalidad’, acufiado los primeros dfas de la crisis, ha pasado al 'never
normal’, un mundo donde debemos innovar mas y mas deprisa, ser mas
creativos, reforzar nuestra vision y nuestro propdsito como empresa, y donde
nuestro compromiso real con nuestros clientes serd el factor clave para su
vinculacion y su intencién de compra. Estamos en una crisis de demanda en la
que el cliente decidira quién sobrevive y quién no’, concluye.
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