6. Relacion con los clientes

6.1. Tipos de relacion con los clientes

MicroSmile establece una relacion hibrida que combina el trato humano directo con la eficiencia del
autoservicio digital, adaptada a la naturaleza de la recurrencia y la inclusion.

Asistencia personal: El contacto directo con los clientes se ofrecera a través de una direccion
de correo electronico (cliente@microsmile.com) y un numero de teléfono (+34 652 46 64 46).
Este canal estd disefiado para resolver dudas répidas, gestionar incidencias y proporcionar
orientacion basica sobre el uso de los productos y la membresia.

Asistencia personalizada: Se personalizara el servicio para aquellos clientes que necesiten una
atencion mas detallada o con alto valor de prescripcion. Los profesionales capacitados para
atender estas necesidades son las clinicas dentales y odontdlogos a las que acuden los pacientes.
MicroSmile les brindara soporte técnico, formacion especializada y material clinico para que
actiien como la extension de nuestro servicio dedicado.

Servicios automatizados: Los clientes podran acceder a servicios automatizados que son
cruciales para el modelo de suscripcion. Estos sistemas permiten realizar gestiones de forma
rapida y sencilla, como recordatorios de facturacion de la membresia, la actualizacion
automatica de datos de pago y el seguimiento en tiempo real del estado de sus pedidos de
consumibles.

6.2. Fidelizacion de los clientes

La lealtad se fomentard mediante programas de recompensa que refuercen la repeticion de compra
del consumible y premien la permanencia en el servicio.

Descuentos y promociones: Se ofreceran descuentos y promociones exclusivos a los clientes
que mantengan activa su membresia. Esto incluira personalizaciones (como cabezales de colores
o estuches) con precios reducidos y promociones especiales vinculadas al tiempo de fidelidad,
volumen de compra de consumibles o fechas especiales como cumpleaiios.

Bonos o recompensas: Se implementard el programa "Puntos Smile Circular" para recompensar
la lealtad y la participacion en el modelo de Economia Circular. Los clientes acumularan puntos
con cada compra de consumibles, duplicando la bonificacion al utilizar el servicio de Logistica
Inversa para el reciclaje de sus dispositivos antiguos. Estos puntos se podran canjear por
productos o servicios gratuitos de alto valor, tales como meses de suscripcidon gratuita al
Enjuague Activo, recambios de cabezales especializados (p. ej., para ortodoncia), o acceso
prioritario a sesiones de asesoria odontologica virtual.

6.3. Co-creacion y participacion del cliente

La implicacion activa de los clientes es clave para mantener la propuesta de valor inclusiva y
sostenible de MicroSmile, utilizando sus aportaciones como motor de innovacion y desarrollo.



Co-creacion de contenido: Se involucrard a los clientes permitiéndoles contribuir con ideas y
recursos. Habra un apartado en la pagina web para ofrecer opiniones y rellenar encuestas sobre
su satisfaccion. Ademas, los clientes podran contactar directamente mediante un correo
electrénico o un numero de WhatsApp para enviar ideas o proyectos que puedan ser utilizados
por la empresa o por otros clientes (como guias de uso adaptadas).

Comunidades: Se creara plataformas online y sitios web (como grupos de redes sociales o foros
especializados) para fomentar la interaccion entre los clientes. Estas comunidades estaran
especializadas en el intercambio de opiniones sobre el producto, la membresia y su experiencia
usandolo, permitiendo a MicroSmile captar tendencias y necesidades de forma directa.

Recogida de feedback: Se utilizaran las sugerencias y opiniones de los clientes para mejorar
continuamente los productos y servicios. Se leerdn las opiniones y objeciones de cada persona,
se les respondera de forma personalizada, y se replanteard la implementacion de las mejoras
propuestas segun la demanda y viabilidad, asegurando que el cliente se sienta escuchado y
valorado.

6.4. Atencion a diferentes necesidades

La atencion se personalizara para asegurar que cada segmento de clientes reciba el soporte adecuado
a su necesidad especifica.

Personalizacion de servicios: La atencion se adaptara a las necesidades de cada grupo. Los
Docentes y Familias recibiran atencion personalizada y formacion especifica sobre el uso de los
Kits Educativos. A los Clientes Senior se les ofrecera el servicio de asistencia telefonica
dedicada para la configuracion y soporte en el uso del dispositivo. Finalmente, los Usuarios de
Ortodoncia dispondran de ofertas exclusivas y atencion centrada en los cabezales especificos
para sus aparatos.

Monitores y supervisores: En MicroSmile, la funcién de guia y seguridad se delega en los
Odontologos Prescriptores. Para proyectos relacionados con la educacion infantil o el cuidado
de personas con necesidades especiales, MicroSmile ofrecera webinars y material educativo a
estos profesionales para que actiien como la maxima autoridad supervisora y de apoyo a las
familias y pacientes, proporcionando seguridad y orientacion especializada.

6.5. Feedback y mejora continua

Se implementan mecanismos formales y continuos para la captacion, procesamiento y uso de la
opinion del cliente, lo que garantiza la evolucion constante de la oferta de MicroSmile.

Encuestas de satisfaccion: Se realizaran encuestas periddicas de satisfaccion para evaluar la
experiencia de los clientes y obtener ideas claras sobre posibles mejoras. Ademas, se enviaran
encuestas especificas tras el primer uso o después de un afio de suscripcion para evaluar la
experiencia y la durabilidad del dispositivo, informacion clave para el modelo Circular.

Resefias y valoraciones: Se permitira a los clientes dejar resefas detalladas en la pagina web y
en las redes sociales, valorando los productos y servicios utilizados. Estas resefias y valoraciones



se utilizaran no solo para mejorar la experiencia, sino también como prueba social de la eficacia
y calidad de MicroSmile en todas las campafias de marketing.

Comunicacion abierta: Se mantendran abiertos canales de comunicacion directa, como el
correo electronico y un servicio de chat en la pagina web. Esto permitird recibir y responder
rapidamente a las inquietudes o sugerencias de los clientes, asegurando una comunicacion fluida
y un ciclo de mejora ininterrumpido.



