FALLER T

ATENCION
AL CLIENTEC

DESDE LO PRESENCIAL A LO DIGITAL, COMO
GENERAR CONFIANZA'Y CERCANI'A.

Ven @ NORTEVERDE
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" OBIJETIVOS
"DEL TALLER

Comprender que es una atencion de
calidad.

‘Aplicarla en todos |los puntos de contacto,
presenciales y digitales. :

Usar herramientasicomo WhatsApp
Business y Meta para responder mejor.

Disenar una experiencia que genere
cercania y confianza.




4QUE €S UNA BUENA
~ ATENCION AL
'CLIENTE?

Una atencion de calidad:
; & 3
Resuelve necesidades.

Hace sentir bien a |la persona.

& Kk

Es coherente con el propdsito
de la empresa.




Mas alla de Lo digital
ATENCION
PRESENCIAL

La atencion presencial tambien
comunica: |

V ¢, Quién recibe a los visitantes?

b
By

V . Qué actitud tienen?

«I ;El lugar esta limpio y ordenado?

Todo es parte de la experiencia del cliente.




 ACTITUD DEL EQUIPO
- (Internay Externa)

J Como se tratan entre companeros
impacta como se trata a los clientes.

) Formacion en empatia y escucha
| - activa es clave.




~ ATENCION €N EL
- SERvVICIO

Claridad _
(condiciones, plazos)

Seguimiantp |
(avisos, estados) .,

v

Resolucion

' ClaVQS‘ s (rapiday honesta)
o = | ,




CANALES MAS
- uUsapos

] -
h’ >
7 5 o F) . )
< = 'I
-
f S
A Y
4 Y I ) h
| .'I" A
& 4 |
F e R " |

WhatsApp ~ Facebook / Atencion '~ Correo
Business Instagram  telefonica electronico
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. HERRAMIENTAS PARA RESPONDER MEIOR

- WhatsApp Business

il ¥ ==

12 ?%; safaritours & o

online
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ESTADOS LLAMADAS

Hoy

Maria 3:03p.m - S

, Cuanto cuesta una caja de cupcakes? e g
: leria Sandra

iHola! Quiero reservar un tour.

jHola! Podrias por favor decirme ;cual

tour prefieres y qué fecha? Ezequiel m® 1:45p. m,

iMe puedes enviar el catalogo?

Safari nocturno el 26 de junio. . ..

Andrea 11:43 a.m
iMuchas gracias por el pastel! Es her...

Cheesecake de moras

Perfecto. Un miembro del equipo
Moras frescas, salsa .

estara contigo en corto. Siéntete
libre de enviarme cualquier detalle
mientras tanto.

Carlos 7:22 a. m.

Cupcake de zanahoria
¢Hacen tartas de frutas?

Chocolate blanco, naranja, queso

21:05 &

José | 4:21a.m.

= Pastel Red Valvat

Respuestas automaticas Etiquetas %5 Catélogo'

.
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. HERRAMIENTAS PARA RESPONDER MEIOR ,

N . Meta Business Suite
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Q Upozorneni . Spravovat Facebook stranku | Oteviit Instagram
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‘si no también Whatsapp Business,
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N N i® Registration Form - Google Fo' % +

+ & @& docs.google.com/forms/d

B Registration Form [ v  archanges savein orive 560 © @ m : 3

Questions  Responses @

®

Registration Form

LF

Welcome! We have some exciting speakers scheduled to speak at this event and some amazing workshops T
planned for you. If you would like to attend our event, please complete the form below.

=
First Name *

=

=

Contact us n—

Last Name *

Short answer text




HERRAMIENTAS PARA RESPONDER MEJOR

Asistente automatico que responde mensajes segun flujos definidos

'/- .
o~

Manychat - wrespond.io

para Messenger, Instagram, whatsapp, TikToK'y Centraliza canales como WhatsApp, Instagram y
Manychat Al. Util para responder sobre horarios, - Facebook en una sola bandeja.
servicios y agendamientos. '

chatfuel  ATDIO

|deal para guiar conversaciones y conectar con ! Se integra en tu sitio web y ofrece atencion
WhatsApp. o _ automatizada con seguimiento.

-

*

Consejo: empezar con flujos simples de preguntas frecuentes y dejar opcion a hablar con persona real. -



€EJEMPLO

CONFIGURHR MGNSHIGS €N
'~ WHATSAPP BUSINEGSS

Ir a Herramientas para empresa

i Quisiera mas informacidn
F. sobre carreros relacionadas

——

[

Hola, gracias por pongrie an contactso can o
Universidad Greendale.

En breve, un miembro del eguipo estard en linea
para oyudairte.

Recuerdo que nuestros horarios de otencidn son ¥
de lunes a viemnmes de 08 a 20 hs.

bMuchos grocios.
° ©

Mensaje de Bienvenida

“— e Las delicias de..

jHola! Queria saber si tenéis
tartas de limén en la tienda.

Hola & actualmente estamos
de vacaciones hasta el 18 de
julio. jVeremos tu mensaje a
nuestro regreso!
Lamentamos cualquier
inconveniente.

Mensaje de Ausencia




, CEIEMPLO S
CONFIGURAR RESPUEST

~ AUTOMATICAS EN META

Bandeja de entrada > Respuestas automaticas + Crear automatizacion
Automatizaciones

Configura automatizaciones que administren tus conversaciones y optimicen los Hlujos de trabajo, lo que te da mas tiempo para centrarte en tu negocio

Sugerencias parati ~

! b .
rF
Asignar conversaciones Respuesta instantanea Mensaje de ausencia Solicitud de empleo recibida Recordatorios de citas
Asigna mensajes nuevos a olras Responde con un saludo cuando abkguien Responde a un mensape cuando no estes Enwia un mensaje de confirmacion EnwiE un mensaje de recondatono 24
PErSOnas de Tl eguipd [E EMVER UN MENSaje por Drmera vez disponitale Cuandd recibas wna SolCiud de emphec horas antes de una OfE programada
Mueva Organizar mensajes Saludar a las personas Saludar a las personas Enviar confirmacion Seguimiento
L
Probar Probar Probar Probar Probar
%
]




EIEMPLO
CONFIGURHR RGSPUGSTHS

 AUTOMATICAS €N META
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o CONS G JOS "
aﬂutomatlco o personahzado"

Automatico - Personalizado

para preguntas frecuentes. | B oS Personalizado para reclamos,
: coordinacion o temas sensibles.




C O NS G JOS ‘
€voluc10n segun tamano

de la empresa

. Contacto . Respuestas rapidas : lé'l;‘;flo“’l"s

directo .,, Roles deﬁmdos « . Seguimiento

Unipersonales -- Pequefias Medianas /.
Grandes




CONSG]OS

Protocolos Segulmlento
' * Plantillas atiles

Mensa]es claros -

amables, alineados al

Gracias por escribirnos!
tono de la-empresa

Oué decir . - X ~ Estamos revisando tu caso yj
e - te daremos respuesta pronto
- Usar frases empaticas, evitar _ il S
~ tecnicismos, personalizar.. % f—————
4 . Primer contacto
cuando sea posible - B
- Como decirlo
p ( ‘ i Hola, solo queriamos |
€n cada punto.critico (como saber si todo se resolvio
ingreso de consulta), seguimiento - bien con tu solicitud
proactivo, cierre del caso 2 Y.
Cuando decirlo - . ' T ——————

~7 Seguimiento




| o O NS G ] O S :
Mantener la Cercama

con el cllente

éComo te fue

‘ con el retiro? .
Gracias por Cualquier duda,

reciclar con ey @  CStamos para
nosotros e | apoyarte
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