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ATENCIÓN
AL CLIENTE
DESDE LO PRESENCIAL A LO DIGITAL, CÓMO
GENERAR CONFIANZA Y CERCANÍA.



O B J E T I V O S
D E L  T A L L E R

Comprender qué es una atención de
calidad.1
Aplicarla en todos los puntos de contacto,
presenciales y digitales.2
Usar herramientas como WhatsApp
Business y Meta para responder mejor.3
Diseñar una experiencia que genere
cercanía y confianza.4



¿QUÉ ES UNA BUENA
ATENCIÓN AL

CLIENTE?
Una atención de calidad:

Resuelve necesidades.

Hace sentir bien a la persona.

Es coherente con el propósito
de la empresa.



ATENCIÓN
PRESENCIAL

La atención presencial también
comunica:

¿Quién recibe a los visitantes?

¿Qué actitud tienen?

¿El lugar está limpio y ordenado?

Todo es parte de la experiencia del cliente.

Más allá de lo digital



ACTITUD DEL EQUIPO 
(Interna y Externa)

Cómo se tratan entre compañeros
impacta cómo se trata a los clientes.

Formación en empatía y escucha
activa es clave.



ATENCIÓN EN EL
SERVICIO

Claves:

Claridad
(condiciones, plazos)

Seguimiento
(avisos, estados)

Resolución
(rápida y honesta)



CANALES MÁS
USADOS

WhatsApp
Business

Facebook /
Instagram

Atención
telefónica

Correo
electrónico



H E R R A M I E N T A S  P A R A  R E S P O N D E R  M E J O R

WhatsApp Business

Respuestas automáticas Etiquetas Catálogo



H E R R A M I E N T A S  P A R A  R E S P O N D E R  M E J O R

Meta Business Suite

Hoy en día no solo centraliza las plataformas Instagram y Facebook,
si no también Whatsapp Business, 



H E R R A M I E N T A S  P A R A  R E S P O N D E R  M E J O R

Formularios Web o Google Forms

Creación de formaularios de contactos o encuestas, entre otras.



H E R R A M I E N T A S  P A R A  R E S P O N D E R  M E J O R

Chats bots

para Messenger, Instagram, whatsapp, TikTok y
Manychat AI. Útil para responder sobre horarios,

servicios y agendamientos.

Ideal para guiar conversaciones y conectar con
WhatsApp.

Centraliza canales como WhatsApp, Instagram y
Facebook en una sola bandeja.

Se integra en tu sitio web y ofrece atención
automatizada con seguimiento.

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

Asistente automático que responde mensajes según flujos definidos



CONFIGURAR MENSAJES EN
WHATSAPP BUSINESS

E J E M P L O

Mensaje de Bienvenida Mensaje de Ausencia

Ir a Herramientas para empresa



CONFIGURAR RESPUESTAS
AUTOMÁTICAS EN META

E J E M P L O



CONFIGURAR RESPUESTAS
AUTOMÁTICAS EN META

E J E M P L O



¿Automático o personalizado?

Automático Personalizado

C O N S E J O S

para preguntas frecuentes. Personalizado para reclamos,
coordinación o temas sensibles.



Evolución según tamaño
de la empresa

Unipersonales Pequeñas

C O N S E J O S

Contacto
directo

Respuestas rápidas
Roles definidos

Medianas /
Grandes

Protocolos
CRM
Seguimiento



Protocolos Seguimiento

C O N S E J O S

Qué decir

Primer contacto

Seguimiento

Cómo decirlo

Mensajes claros,
amables, alineados al

tono de la empresa
Gracias por escribirnos!

Estamos revisando tu caso y
te daremos respuesta pronto

Hola, solo queríamos
saber si todo se resolvió

bien con tu solicitud

Plantillas útiles

Usar frases empáticas, evitar
tecnicismos, personalizar

cuando sea posible

Cuándo decirlo

En cada punto crítico (como
ingreso de consulta), seguimiento

proactivo, cierre del caso



Mantener la Cercanía
con el cliente

C O N S E J O S

Gracias por
reciclar con

nosotros

¿Cómo te fue
con el retiro?

Cualquier duda,
estamos para

apoyarte



Gracias por
acompañarnos


