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Bloque 3

La transformacion digital en atencion al

cliente

iGracias por descargarte nuestros Tips
de Atencion al Cliente!

Estas ante el tercero de los 4 bloques formativos a
modo de “tips” que Sotto Tempo Advertising ha
creado para impulsar la mejora de la calidad del
servicio de atencion al cliente ofrecido, basandose
en su experiencia en el certamen Elegido Servicio
de Atencion al Cliente del Afo.

iEsperamos que lo disfrutes!

Blanca Gener

Formadora & Coach
Lideres en Servicio

N
%
Tencion W

Y para la ocasion contamos con Billie Sastre, referente
en transformacion digital en el ambito de atencién al
cliente, que aporta el contenido a este tercer Tip.

El trabajo de Billie Sastre consiste en identificar las
oportunidades que brindan las redes sociales para
conectar con los clientes y ayudar a crear una cultura
orientada al cliente dentro de las organizaciones.

iRecuerda que ahora son ellos los que deciden
cuando y cdmo comunicarse contigo!

Billie Sastre

Social Customer Care
Consultant & Founder

www.billiesastre.com
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Bloque 3
La transformacion digital en atencion al
cliente
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INDICE DE CONTENIDOS

LA TRANSFORMACION DIGITAL EN ATENCION AL CLIENTE

Qué es el social customer care
Como poner en marcha un servicio de atencion al cliente en social media
2.1 Define tu estrategia
2.2 Prepara a tu equipo
2.3 Invierte en una herramienta
2.4 Involucra a toda la empresa

2.5 Aprende de los demas
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La atenciéon al cliente en redes sociales, o social
customer care, es la capacidad que tienen las marcas

Wc de entablar verdaderas relaciones duraderas con sus

prospectos y clientes a través de los canales digitales.

* En redes sociales, se dan conversaciones abiertas, en las que
tenemos la oportunidad de crear una buena imagen de marca,

mejorar nuestra reputacién y conseguir mas clientes fieles.

* Los agentes deben entender el canal y ser capaces de redactar
correctamente. Necesitan de mayor empatia, capacidad de
comunicaciéon por escrito y sobre todo de una estrategia clara y

definida.

* En realidad atender a tus clientes bien por redes sociales es una
oportunidad para sorprenderles. Si tienes presencia en redes
sociales, tienes que tener un plan de atencién al cliente y saber

perfectamente como responder de manera efectiva
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Es necesario contar con un PROTOCOLO DE ACTUACION en redes sociales, en el Vo>
que se defina:

O R

Tipos de
clientes

Plan de
Crisis

lo mas importante es definir con claridad tu
tono de voz. Impartir formacion para que
los agentes puedan sentirse seguros al
contestar.

_—

,n Etiquetado
4 Tiempos de

respuesta

Palabras
prioritarias
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2.1

Ejemplo: KLM tiene muy clara su apuesta por el social customer care. Es la primera compaiiia de este
tamaiio que elimina el email como canal de atencidn al cliente, y apuesta por todas las redes sociales.

Atencion al cliente > Atencion al cliente > ;Qué podemos hacer por usted?

Atencién al cliente

> ;Qué podemos hacer por usted?

Péngase en contacto

Compensacién y reembolsos

Por gué volar con KLM

Puede contar con KLM

< Volver a Atencidn al cliente

{Qué podemos hacer por
usted?

Encuentre usted mismo la respuesta:

Su pregunta

Contacte con nosotros

Por favor, comparta sus datos personales solo a través de mensajes
privados.

n Contacte con KLM 24/7 en Facebook

’ Contacte con KLM 24 /7 en Twitter

m Contacte con KLM 24/7 en LinkedIn

“ Vea los datos de contacto por tema

Compartir ¥ G
Imprima esta pagina 5

Tiempo de respuesta previsto
en Facebook:

Tiempo de respuesta previsto
en Twitter:

Atencion al cliente 24/7
14 idiomas

Comprometidos con ofrecer una respuesta en
menos de 60 minutos.

Los agentes reciben una formaciéon de 4 meses
antes de poder contestar por canales sociales.

200 personas dedicadas a responder y mejorar
la experiencia del cliente.

“La dlencibn ol cliele en social wedia es la opoifuvidad de oo para
conecli, stnprender . flelizar o Tuo. cliedes”
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Empatia | ' ! f Ser capaz de adaptarse a los i '
Recuerda que para ponerte en los zapatos de tu rapidamente, demost | 05 eambios
: : _ : = strar especial interés por
cliente primero hace falta quitarte los tuyos. 4 [ ‘ | ; }as redes sociales Y por la forma en |
Debemos entender los propios medios digitales ’,COmunicacién evoluciona. e
en los que las comunicaciones por escrito se \
pueden malinterpretar con facilidad. )
i Proactividad
Transparenctd : no ) i T l
iontes digitales son exngente? Y Respuesta casi inmediata, habrd que “perseguir” a |
ke ntiras. Lo mejor €s 5\emp‘re personas de otros departamentos para poder
toleran 13s Me ; transparencia, ofrecer soluciones. Es importante ofrecer l
n honestidad Y 4dlla . p
‘ ‘ actuard. cOdo c6mo se debe contestar ae soluciones basadas en las conversaciones que se .
' entendien

) tienen con los seguidores en redes sociales.
mejor manera posible. :

|
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Contratar una herramienta es una inversidn, nos ayudara a mejorar los tiempos de respuesta, a analizar qué personas de nuestro equipo
estan proporcionando las mejores respuestas, a entender a nuestros clientes y a priorizar las conversaciones por palabras clave.

A la hora de elegir tu partner tecnolégico, tener en cuenta...

Histdrico de
conversaciones

Necesitaras poder ver el histérico de
asignaciones, conversaciones,
etiquetado y resolucidn de casos con
un cliente de forma sencilla.

Correcta extraccion
de datos

=

o=

No todas las herramientas funcionan
igual. Es muy importante que se
realicen pruebas y comparativas
para determinar la calidad de las

busquedas de estas herramientas.

Capacidad de priorizacion por
palabras clave

Las redes sociales tienen la caracteristica de que
pueden contener miles de mensajes “spam”, es decir
menciones a nuestra marca que no tienen porqué
tratarse como prioritarias. Para ello lo ideal no es
visualizar nuestros casos por orden cronoldgico, sino
por orden de prioridad.
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A la hora de elegir tu partner tecnoldgico, tener en cuenta...

Estadisticas de calidad

Definir bien lo que vas a medir, ¢cémo vas a
demostrar el éxito de tu atencion al cliente
digital? ¢ qué datos quieres que la
herramienta te ofrezca? Si tienes claro lo
que quieres pedir, después es mas facil
obtenerlo.

Serviciode
atencion al cliente

Que dispongan de un buen servicio de
atencidn al cliente y estén dispuestos a
desarrollar funcionalidades que te ayuden a
ofrecer un mejor servicio a tus clientes.
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n redes sociales requiere de

mpm Wil Vépiaﬁm.

de los clientes que han interactuado con una
rca en redes sociales esperan una respuesta en

espera respuesta en

estudio de Edison Research

Para poder ofrecer
respuestas rapidas es
necesario involucrar a
todos los departamentos
de la empresa y hacerles
ver sobre la importancia
de comunicar de forma
efectiva, ofrecer
soluciones y formar parte
del proyecto.
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diglalizar lu alencitn af clienle vesullaric en un increments de by beneficiss para Tu onpresa

Dar un servicio de atencidn al cliente de calidad
requiere de una apuesta por parte de la

organizacion.

Las empresas que se toman en serio la
atencion al cliente evaluan cada paso que
tienen que dar para poder adelantarse a
las necesidades de sus clientes,
comunicarse por los canales en los que ya
estan presentes y mejorar su reputacion
de marca.

La atencién al cliente en redes
sociales es el nuevo marketing, es
el presente y nuestros clientes ya
lo estan demandando.

Las empresas que ya estdn
implementando estos nuevos
canales de comunicacion
tienen una tasa de
recomendacion, retencion y
compra mas elevada.
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Aunque en Espaia todavia hay un largo camino por recorrer
en cuanto a atencidn al cliente en redes sociales, siempre es
bueno observar cémo lo hacen los demds y saber qué
lecciones puedes aprender (y sobre todo evitar).

Billie Sastre

Para ello he preparado un sencillo eBook sobre los
principales errores que no se deberan cometer en atencion J&
al cliente en redes sociales (y cémo evitarlos).

Si te interesa tener el eBook,
descargalo en esta web:
http://billiesastre.com/ebookscc ) p
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Proximamente....

Bloque 4. COmo generar empatia con tus clientes

Sotto Tempo Advertising
+34 93 205 85 80 | media@sottotempo.com




