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Los procedimientos contenidos en este documento tienen como finalidad establecer los procesos que
afectan directamente la experiencia del cliente en el servicio post venta a nivel regional, y estandarizar

las acciones que permitan retener, fidelizar y mejorar su satisfacciéon.

Los procesos abordados corresponden a Quiebre, Cancelacion Voluntaria, Incidencias Courier,
Retracto, Cambio y Servicio Técnico-Garantias, materias tratadas en todos los paises de la regién
donde actualmente cuentan con un servicio de atencidn al cliente Samsonite (Chile, Argentina, México,

Colombia y Peru). Este procedimiento no incluye Brasil.

Todos los flujos mencionados abarcan tanto el canal E-commerce como Mercado Libre. Estas
plataformas de comercio electrénico permiten la venta de productos de manera facil, segura y
eficiente. Para compras realizadas a través de canales fisicos sélo son manejados los procedimientos de

Retracto, Cambio y Servicio Técnico-Garantias.

El compromiso de Samsonite con el cliente no termina una vez finalizada la compra, sino mas bien, una
vez concretada se inicia una experiencia que busca su satisfaccién y fidelizacién con la marca. En este
sentido, Samsonite se esfuerza por comprender las necesidades y expectativas de sus clientes,
ofreciendo una amplia gama de productos que se adaptan a diferentes estilos de vida, preferencias; y
que buscan otorgar servicios de calidad.

Con una mirada que pone en el centro al cliente y al compromiso de Samsonite con él, los principales

objetivos especificos de estos procedimientos son:

- Garantizar la satisfaccion del cliente, manteniendo una comunicacion abierta y receptiva.
- Promover la resolucidn de problematicas post venta de manera eficiente.

- Brindar un servicio al cliente excepcional que fomente la fidelidad de la marca.

Para ello, es de suma importancia que todas las dreas involucradas en el desarrollo, implementacién y
ejecucion de los procesos se comprometan con los modelos propuestos, para asi entregar una

experiencia integral de la marca a través de una asistencia al cliente en tiempo y forma.
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Asimismo, es relevante considerar los siguientes aspectos claves:

Excelencia: Homologar los estandares de atencién, buscando una respuesta eficaz, de calidad y

coherente.

Eficiencia: Respetar los SLA establecidos para cumplir las expectativas de atencidn y resolucion a través

del uso apropiado de los recursos.

Fidelizacién: Promover la permanencia del cliente, su preferencia y lealtad a la marca sobre el resto del
mercado.

Omnicanalidad: Ofrecer una experiencia robusta en todos los canales de interaccién, por medio de una
integracién de las vias de venta y postventa, asegurando que la comunicacién hacia los clientes se

comparta de manera fluida y coherente entre los diversos canales.

En virtud de un futuro omnicanal, Samsonite busca un enfoque integral en todos sus puntos de
contacto presenciales y virtuales, proporcionando a los clientes la libertad de elegir el medio que mejor

se adapte a sus necesidades y preferencias.

Samsonite y Mercado Libre

Samsonite se posiciona como lider en el mercado de productos “travel” y “non-travel”, y para
mantener su vigencia y liderazgo, su presencia en Mercado Libre es esencial. La plataforma propone un
tipo de comercio electrénico multicanal que, ademas, cuenta con la ventaja de incorporar un proceso
de produccién agil. Respecto a esto, el compromiso de entrega es mas estricto y acotado que el canal

E-commerce, por lo que la eficiencia y puntualidad del desarrollo logistico es primordial.
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Mercado Libre evalla el servicio de atencidn del “seller” a través de la reputacidn, la cual funciona de

manera dindmica y es calculada a medida que se van concretando nuevas ventas.

Tu desempeiio

Reputacion & Mercadolider Platinum —

Preguntas

Destaques de esta semana

Se mide entorno a la resolucién de reclamos y mediaciones, cancelaciones y demoras.

[ - REPUTACION

]
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Modalidades

La plataforma cuenta con diferentes modalidades de venta, las cuales se diferencian en tiempos de

entrega, almacenaje y facturacién:

Mercado Libre

Mercado Envios 1

l ¢

Envio de Productos Fullfilment (Full)

tales como:
\
-Lavadoras v
-Refrigeradores, etc Mercado Libre
almacena los
productos y se
encargar del
despacho dentro

\ 4

Mercado Envios 2

!
'

Dropshipping

v
Se realiza la entrega del
producto en la sucursal
mas cercana de algin
OPL
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v

Crossdocking

i

Samsonite
almacena y un OPL
realiza el retiro de
los productos en el

CcD

A 4

Colecta

Mercado Libre
realiza el retiro de
los bultos segun
agendamiento.
La entrega se realiza

Flex

v
Samsonite se encarga
de los despachos a
través de un OPL a
eleccién dentro de un
rango urbano definido
en maximo 24 horas
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