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ENTREVISTA
Nacex

Ester Mateu, directora de Procesos en NACEX

“Hemos atendido un total de 42.602 chats,
con un porcentaje de satisfaccion del 90,6%"

Las nuevas tecnologias y el tipo de consumidor actual, han propiciado en las empresas la
necesidad de adaptar su oferta de servicios. NACEX ha aprovechado la renovacién de su web

(Wwww.nacex.es) para lanzar un nuevo canal comunicacién, afirma Ester Mateu, directora de
Procesos en NACEX.

ué hace de NACEX un referente en cali- Anualmente miden el grado de satisfaccién de los
© dad y servicio dentro del sector de la men- | clientes con la marca, ;c6mo consiguen mante-

sajeria urgente? ner el indice de satisfaccién en porcentajes tan

En NACEX tenemos un gran compromi- favorables?

so con el cliente y, desde nuestros inicios, Continuamente evaluamos la satisfaccién de
nuestra estrategia se basa en ofrecer la mayor nuestros clientes con el fin de identificar as-
calidad con nuestros servicios. Precisamente es pectos susceptibles de mejora. Disponemos de
este compromiso, lo que nos ha permitido posi- varios canales de contacto destinados a que los
cionarnos como un referente y liderar la oferta clientes expresen cualquier aspecto relaciona-
en nuestro sector. La compafiia dispone de un do con la marca que nos quieran trasladar. De
Sistema de Gestién de Calidad robusto, que alcanza | forma anual, lanzamos un cuegstionario de satis-
a toda la estructura de la empresa y cuyo propdsi- faccién especifico a través de nuestra web para
to es velar por la mejora continua en los procesos, medir el progreso de la marca y detectar las pre-
operaciones y servicios que ofrecemos a nuestros ferencias de los clientes a la hora de contratar
clientes. Desde 1998, NACEX dispone del certifica- los servicios de la compania. Afio tras afio, con

do de calidad ISO 9001. Ademas, como muestra de un porcentaje medio de satisfaccion del 98,2%,
su compromiso y respeto hacia el medio ambiente, el estudio sitda la calidad y fiabilidad de NACEX

disponemos de la certificacién ISO 14001, junto a como los principales motivos de los clientes para
la certificacién GDP (Good Distribution Practices, contratar los servicios de la compaiiia. Tenemos
que garantiza que el sistema de calidad se ajusta a muy presente la necesidad de adaptar nuestra
las directrices de la Comisién Europea en materia oferta a medida que evolucionan los requeri-

de distribucion de medicamentos), asi como la cer- mientos de los clientes, de este modo nos adap-
tificacién OHSAS 18001, por nuestra gestién de la tamos a sus necesidades y seguimos cumpliendo
seguridad y salud en el trabajo. con sus expectativas.

Recientemente han puesto en marcha un nuevo
canal de atencién al cliente con la activacién de
un web chat en su web www.nacex.es, ;qué ven-
tajas presenta este nuevo canal de comunicacién?
Las nuevas tecnologias y el tipo de consumidor
actual, han propiciado en las empresas la nece-
sidad de adaptar su oferta de servicios. Nosotros
identificamos esa necesidad y aprovechamos la

:DE QUE OTROS CANALES DE COMUNICACION
PARA ATENDER A LOS CLIENTES DISPONEN EN NACEX?

El éxito de una empresa se basa principalmente en el tipo de atencién que presta a sus clientes.
Ofrecer una atencion al cliente “de calidad” es una de nuestras maximas prioridades, por

es0 ademas del web chat disponemos de diversos canales para facilitar las consultas, desde
los canales habituales como es un teléfono gratuito de atencion al cliente (900100000) \
una cuenta de correo electrénico de consultas (atencion.cliente@nacex.es), a un perfil de
Twitter especifico para la atencion a clientes (@NACEXclientes). En 2017, se han atendido por
estos medios un total de 115.361 llamadas, 26.366 mails, y 1.527 gestiones via Twitter.
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renovacion de la web de Nacex (Www.nacex.es)
para lanzar este nuevo canal, que ha tenido muy
buena acogida entre los usuarios. El web chat de
NACEX ofrece varias ventajas, tanto a nuestros
clientes como a nuestra propia red de franqui-
cias. Para nuestros clientes, uno de los puntos
fuertes es la inmediatez con la que se atienden
sus consultas. Este nuevo canal permite no tener
que guardar espera en la linea telefénica o espe-
rar respuesta a un mail, por tanto la ventaja que
en si ya es positiva, se convierte en determinan-
te en momentos de aumento de volumen, como
puede ser la campana de navidad. Otra ventaja
es la flexibilidad, ya que el entorno permite reali-
zar consultas desde cualquier dispositivo (PC,
Smartphone, Tablet). Ademas, la seguridad esta
presente ya que disponemos de un registro y
trazabilidad de todas las gestiones realizadas, con
posibilidad de que el cliente se descargue una
copia de la conversacién mantenida al finalizar
el chat. Este nuevo canal nos ayuda también a
reducir las consultas telefénicas en franquicias y
oficinas, y da soporte a la red NACEX en mar-
genes horarios en los que algunas franquicias
permanecen cerradas, permitiéndonos ofrecer

a los clientes una atencion integrada en amplios
margenes horarios (de lunes a sibado).

Nacex

;Qué valoracién hace del nuevo web chat NACEX?
Muy positiva, tanto en grado de aceptacién por
parte de los clientes, como en nimero de consultas \
resueltas por este medio. Desde su puesta en mar-
cha, el 6 de noviembre de 2017, hemos atendido un z
total de 42.602 chats, con un porcentaje de satisfac- |
cién medio del 90,6 %. ‘\
Somos una de las pocas empresas de mensajeria
que dispone de un canal de atencién al cliente

via chat atendido por personal experto y dedica-
do, frente a otras opciones como son los chatbots.
Desde el inicio del proyecto tuvimos claro que la
calidad de servicio que ofrece NACEX se debia ver
reflejada también en el trato humano y la atencién
ofrecida desde este nuevo canal. Por el tipo de con-
sultas y gestiones que atienden nuestros agentes,
era necesario crear un grupo de atencion para solu-
cionar de principio a fin la consulta, evitando limi-
tarnos a respuestas automatizadas. La gran ventaja
que tenemos es disponer del expertise de nuestro
personal en la atencion a clientes y en conocimien-
to de la marca. Ademas de la gran aceptacién por
parte de los clientes, el impacto directo de este nue-
vo canal de comunicacién se traduce en una reduc-
cién del volumen de llamadas del 9,23%. Este hecho
nos estd permitiendo enfocar nuestros recursos a la
innovacién y mejora de nuestro servicio. &

L= TimoCom.

ilngeniosamente eficiente!
Con TimoCom, la mayor
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= Encuentre al proveedor de servicios ideal de entre las mas de
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