Atencion al Cliente con nuevas tecnologias
Whatsapp, Chat y Twitter en la atencion al cliente

#prelabtalleres
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Qué es la Atencidn al Cliente 3.0 N

e Las nuevas tecnologias han modificado la forma en la que nos
comunicamos

 La atencion al cliente 3.0, se basa en la comunicacidn con el cliente a
través de las nuevas tecnologias relacionadas con Internet

#prelabtalleres
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Consumidor informado e hiperconectado

Genera contenido sobre nuestros productos
Utilizan a diario los dispositivos moviles (smartphones, tablets)

Recurren a las redes sociales, blogs, foros para informarse

Esperan respuestas rapidas de las empresas

#prelabtalleres
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Redes Sociales en la Atencion al Clientexy

7

//,7

~

Las redes sociales...

Son herramientas de facil implementacion
De uso sencillo, publicamos/compartimos nuestros mensajes, subimos

nuestras fotos
Herramienta comoda que cada vez utilizan perfiles de todas las edades

Permite enviar mensajes directos a nuestros clientes, crear eventos, etc.

#prelabtalleres



e Visibilizar nuestra marca
e Comunicar

* Conversar

* Fidelizar

* Promover eventos
 Posicionarnos

Y sobre todo se trata de un herramienta de Atencidn al Cliente

#prelabtalleres
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Redes Sociales en la Atencion al Client

%

Los usuarios recurren cada vez
mas a las redes sociales para
exponer sus dudas, quejas,

sugerencias

Perfiles de Twitter, Facebook
instituciones van ganando
terreno a otros canales

tradicionales

Las redes sociales han cambiado
la atencion al cliente, siendo el
trato con el usuario mas cercano

#prelabtalleres



Twitter

 Es unared social basada en el microblogging

e Su actividad consiste en la emisidn y recepcion de tweets
(mensajes cortos con un maximo de 140 caracteres)

* Los mensajes son publicos, aunque también podemos enviar
mensajes privados a los usuarios.

* Los tweets pueden contener: textos, enlaces, imagenes y otros
elementos caracteristicos de twitter

Twitter es una gran herramienta de marketing online
Nos ayuda a fortalecer nuestra marca, fidelizar clientes,
Compartir informacion relevante, interactuar, buscar contenido de interés...

#prelabtalleres
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e Crear unared de seguidores

* Promocion de productos o servicios

e Anunciar futuros eventos

e Mas efectivo que la publicidad

e Facilidad para ser recomendado

e Obtener retroalimentacion

e Conocer nuevas necesidades, gustos...
 Analizar la competencia

#prelabtalleres
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éPor qué Twitter?
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Twitter es la plataforma
bidireccional de comunicacion ,ﬂ

mas eficiente por su M
inmediatez y facilidad de

respuesta

W

Twitter es lared social mas utilizada
para la atencion al cliente elegida por un 60% de consumidores

Twitter es una red bidireccional, rapida, practica y util, hace que sea
una via perfecta para atender a los clientes de una manera sencilla,
simple y directa, y eficaz
#prelabtalleres



Ventajas de Twitter como canal de atencion al cliente

> Es una red inmediata
» Servicio personalizado
» Gran movilidad

» Reduccion de costes
» Los mensajes directos (DM) nos ayudan a dar un mejor servicio

» Nos ayuda a mejorar la credibilidad y confianza de nuestra

Marca

— — S

#prelabtalleres
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Fnac Espana

@kFnac ESPE
Lider europeo en la distnbucion de productos tecnologicos y culturales, un
ejemplo Unico de alianza entre comercio y cultura. Tambien estamos en

@CAC_Fnac_Esp
Spain - fnac.es

Att.Cliente Fnac ESP

49K
@CAC_Fnac_ESP
es aviernes, de 9 h a 18 h. Y también en el

9666 774
puedes escribimos a

Estamos a tu disposicidn de lun
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Twitter como herramienta de atencion al
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| donde

Frivalia es el outlet o
R i e
encontraras primeras

es.privalia.com

st

Ayuda al socio
@Privalia_Es SAS
es._privalia.com

7323 252 154K =

230 s 418 | sguenco B

#prelabtalleres



Elige tu horario de atencion

LOVE T™HE WAY
YOU FLY

Harcelona « httpifnw vueling.com

ek 1712 126K -~
Caso de éxito Atencion al cliente 2.0 Vueling — Premio

“TweetMarca” en los Tweets Awards
#prelabtalleres



“Biemviimda 3 @moviilar es.

Estamos agui para ayudarte
yj resolbver todas tus dudas”

Equipn Sockat Media

Movistar Espafia @
@IHDWSIEF_ES TE SIGLE
Siguenos para conocer nuestras noficias y novedades. Estamoz aqui para
ayudarte de L a 5: 9a 21 y festivos: 10 a 17, =i necesitas soporte o tienes alguna
duda.

Ezpafa - movistares

Equipsa Técnico: . .-, . .
AL, M b, R, *Cs, *An, 15, “CT Personalizacion del equipo de trabajo

Equipo Comercial:
AN, %A, *J, “Am, *Cz, “AA, *Ra,
“MA, “Mo, “Nz, “JM, “Es

Siguenos en:

gia®

#prelabtalleres
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Twitter como herramienta de atencion a

Podemos personalizar la atencion al usuario

Lola Damianov (LolaDamianoy - 1h
[@movistar_es Buenos dias ;Podrian decirme el teléfono de atencidn al
cliente de Movistar? Es gratuito para para usuarios de otras compaiiias?

E

Reducir # Hezponder W Eliminar 4 Favorito see |

=

1:38 - 14 de abr. de 2014 - Detalles
Responder a @maovistar_es

Movistar Espafa = movistar_es - 58 min
(@loladamianov Hola, nuestro teléfono es el 1004 vy es totalmente gratuito si
llamas con un telefono que sea de Esparia. Saludos, Angel

Albrir

Lola Damianov (@ LolaDamianov - 55 min Personalizaciéon
[@movistar_es Muchas gracias por la respuesta y la rapidez!! del mensaje
Abrir

E Movistar Espafia = movistar_es - 47 min
_ . (@loladamianov Gracias a ti, sequimos por aqui para cualquier cosa que
Personalizacién necesites "Da

del mensaje = Abrir

#prelabtalleres



Celeridad en nuestras respuestas

al

Jose @joseinbcn - 31 de mar
@pepephone me pueden pasar el link donde puedo solicitar una nueva sim?

gracias!

HI
AT

P

pepephone
[@joseinbcn Hola Jose. Puedes solicitar el cambio de tarjeta SIM / micro en fu

a_gencia de Halcon o Ecuador mas cercana pepephone.com/ppm_web/ppm_we

® Ocultar conversacion + Responder +3 Retwittear % Favorito s« Mas

§ - 31 de mar. de 2014 - Detalles

[y |

a

Responder a [@pepephone [@joseinbecn

Jose @joseinbcn - 31 de mar

[@pepephone gracias ! Sigan asi de eficientes.

Trato

— personalizado

Mejora la
credibilidad
de nuestra

~ marca

Agilidad y eficacia
— en la atencion
al cliente

HI
AT

#prelabtalleres
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Twitter atencion al cliente

Ser discreto con la informacién personal de los usuarios

Tweets

Paula Huidobro (7paula huidobro - 4 h
[@pepephone necesito q solucionéis un problema con el roaming.Estoy en
Alemania sin tif.Llame el lunes xa activarlo y se supone g estaba ok

Abrir

pepephone (pepephone 4 h

@paula_huidobro Hola Paula, por favor, siguenos para poder enviarte
mensajes privados. Gracias.

® Ocultar conversacio + Responder +3 Retwittear % Favorito s+ WM3s

8:35 - 17 de abr. de 2014 - De

eguimiento por mensaje
privado

>
7

7

7/
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Carrefour

Carrefour Espana ©
@carrefoures

Canal oficial de Carrefour Espafia en

Twitter para informar de promociones,

campafias, entre otros, ademas de
ayudarte con las dudas que tengas.

¢ Espafia
& carrefour.es

E!: Carrefour Espafia @CarrefourES - 7 de may

—

Hola @marimonjs, por favor, si nos abres un DM y nos dejas mas detalles
del producto, lo trasladamos para que se revise. Gracias.

1

!!‘: Carrefour Espaia @CarrefourES - 5 de may

i

Hola (@aracelipargjo24, si te refieres a la mesa que aparece en el folleto en
la pagina 59, estara disponible hasta el 12 de mayo. Gracias.

1

!!’! Carrefour Espaia @CarrefourES - 5 de may

—

Hola @Legendario87, esperamos que hayas tenido una buena experiencia
entienda. Para cualquier duda, por aqui te ayudamos. Un saludo.

3

#prelabtalleres



N
RUss (( o @ @
Talleres
Gastronomia !
Eventos
Experiencias !

EL MAR SE LLEVA
denbe.

Www.turismomarinero.com

Lonja
Marianas: de 10 a 13.30h
Tardes: de 1730 a 12300

= Banco Sabadell 2BancoSabadell - 2 h

- : - 5 S 2
‘ Un equipo de personas esta a tu disposicion en las #rrss para atender tus
e dudas. Aqui lo tienes: sab to/qiCCZ8 #buenosdias

Reducir 4+ Responder +3 Retwittear % Favorito == MAas En OtraS I'edes SOC|aIeS
RETWEETS FAVORITO
3 1 aF Y] /
- Banco Sabadell ©BancoSabadell - 11 #€ abr
0:40 - 14 de abr. de 2014 - Detalles - ‘ iFeliz fin de semana! En Twitter, Facebook y Google Plus seguimos a tu
= disposicion -) sab to/QHoCsB *BS
Abrir

#prelabtalleres
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g Com sar Social

MD (e k- bit kic-

Bueno, al lio. Hoyy mafiana tocan clases en
el CdT Benidorm. Hablaremos de empresa,
ermbudos de conversidn y entornos de
colahoracion

rodrigoconz
Mer 04 y

Buenos dias!

RedPatrimonia

g Ver 04, e
El dorminga, 10 d marzo, Marcha Capitana en
Guadalcanal #3evilla Toda una ruta en #MTH,
llugva o truene... capitana.es

La PAH hace una accidn sorpresa en Santa
Coloma de Gramenet en una hora. Alin estds
atiempo de apuntarte! ow lyihRfr

=

=2t ot rachoypunto

Oscar_Sanchez

Qs pido por favor maxima difusion.Se llama
Arantea,es de Finisterre y tiene 22 afing
pic twitter com/BP owyyrksk @susannagriso

Camisign Sinde: doce meses de chapuzas,
papelec y opacidad - elconfl.dei70-4387 wia
@Teknautas

Copyhar, haciendo editables los elementos
de sitios web bit WWEOduy

N
rﬂ‘ ﬂleg}msu
3 Mar 04,

www.tweetdeck.com

Mostrar conversacion

mariaxtrasoul
1:508m via Twest Buttn

@andalucialab

iremana

Mostrar conversacion

ccfiligrana

para posicionarse 8
Google? #prelabtallg
shrd.hyFwwdKl

] e_xtendajunta
RT @andalucialab: 4
para posicionarse e

Google? #prelabtallg
shrd.hyFwwdkl

jjcorrea

Muewo posten el blg)
sohre #RREHH comol
#competitividad bit.l
@lLaura_Chica @ald

jicorrea
12:37pm wia b

1

Mo hay gue olvidar I
como clave en la#og
hit 1 JIBL - Nuevd
@TouristTalent

TouristTalent
12 it

RT @andalucialab:
hay que olvidar los
#Feompetitividad bit |

RT "i@ijjcorrea: Nuevo post en el blog de
@andalucialab sohre #RRHH como clave en
la #competitividad bit ki1 JI8L

Una gran idea que nos conduce hacia la
gestion del Talento en Turismo -
andalucialab.org/blog/oestion-d... vi

a

Tataimente de acuerdn @andalucialab

RT @andalucialab: § ¢ RN CEOES S

From:

All Friends

nesbajo jajaja ok, nolo seré. Poraquite %
espera buen tiempo;)

’ Tuits enviados

Y ademas hay que medirla RT @iremana
Ninguna marca puede existir sin una
reputacion asociada #marcapersonal
Fprelabtalleres

lab

andalu
1

En el sectorturistico no hay que alvidar los
#FRRHH como clave en la #competitividad
it k1181 nuevo post con @TourisiTalent

lab

andaluci
B3 1117am via
iConoces las posibilidades delvideo
marketing? bit lyMNpZldw Esta semana el
viden uno de nuestros protagonistas en
Fprelabtalleres

andaluci

andalucialab @ Mentions

12:33 via Twitter tor i n 3, (RT by Islanti

Microsoft ha anunciado una nueva

y estrategia para convertirse en una empresa " venirll RT @LukCanizares
neutral en emisiones de CO2, en cada una
de sus 100 filiales

Liked "Guardian: Biography claims David

RT @joanjimenez: La nueva Organizacion de
la Marca en la Empresa

olArmengol Voy a cambiar
mi contrasefia ipso factol :S Ei saber por qué nos sigues, te apuntas?
bit.ly17dgJE Tl puedes ser el ganador de

ejemplo en gestion de RRSS y ademas me
encantan #Labpills

e)‘(tendajunta
g it i

Hoy en #labpills la ponencia de

MonicaBrockhaus @NazaretEspada:
Recorrido por el #Demolab
at : andalucialab, (RT by NazaretEsp May 12:15

Gradias y suertel RT @pupiris: #followlab
i ndalu

f #prelabtalieres
B

Y ademas hay que medirla RT @iremana:
MNinguna marca puede existir sin una
teputacion asociada #marcapersonal
Fprelabtalleres

RT @andalucialab: ¢ Conoces las claves
para posicionarse en bisguedas locales en
Google? #prelabtalleres Marketing

shrd by/Frowdi<f

iremana

MNinguna marca puede existir sin una
reputacidn asociada #marcapersonal
#Fprelabtalleres

emana

andalucialb @ Search: #labpills

lab porque son todo un

12:10via T Deckin reply t

hotelero organiza Talleres de

4981 mayo cc
2 Twe: andalucial T

! Participas?? RT
N i

892 lowlab

Transformacian sobre Innovacién y Turismo
bit.ly/Ka2fe0 Apintate! Granada 17 de

ndalucialab: Queremos

Hoy en #labpills la ponencia de
@ghostmou sobre Claves de un Proyecto I @ghostmou sobre Claves de un Proyecto
g Online en Turismo, calentamos con la #ppt| *
4981 slidesha.re/n5P030

Online en Turismo, calentamos con la #ppt?

http://t.co/TTrajtyy

@andalucialab porque son todo un
ejemplo en gestion de RRSS y ademds me
encantan

Muy buenos dias y feliz miércoles hoy

terminamos el taller sobre

#marketingonline con la ltima
sellinares ater

flash no indexan en Google?

/wdQgTuHE Llega la penltima
#Labpills de #marketingonline de

+] Tue OB May 3
;Por qué |as webs en flash no indexan en
Google? hitps [os]
peniiltima #Labpills de #marketingonline de
sellinares

Wwww.hootsuite.com

TweetDeck

FHONE

140
BED

Search: #followlab

Gradias y suerte! RT @pupiris: #followlab
Sigoa @andalucialab porque son todo un
ejemplo en gestion de RRSS y ademds me
encantan #Labpills

Wed 0 Ovia Twee inreplyt

RT @andalucialab: Ya tenemos las bases del
concurso para celebrar que somos casi
5.000 seguidores en Twitter, participas?
#followlab httpy/t.co/J1EKWITF

esB, [+] May web

Gradias y suerte! RT @turismodepriego:
para tener informacion de 13 mano sobre
avances en nuevas tecnologias y seguir
aprendiendo #followlab

1V 11 = inreplyt

..‘ Participas?? RT @andalucialab: Queremos
ei saber por qué nos sigues, te apuntas?

http:/ 0TzioGZI Ta puedes ser el
ganador de #followlab
09 May 11:10via TweetD

indalucialab Os sigo por tener una
presencia muy activa en redes sociales y
# contenidos muy interesanteslEnharabuena
al equipol #followlab
-

prelabtallieres
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Twitter como herramienta de atencion a
Monitorizar los comentarios y menciones

‘ yy #andalucialab | gy @andalucianet ‘
IAPHCursosymas - TurismoDiario =

el o s5am via Karmacracy — KRIUES Apr 16, 12:44pm via Web
Unos 3.000 profesionales paricipan durante el primer Cerca de 700 profesionales turisticos andaluces han
trimestre en las acciones formativas vy eventos sido atendidos en las ‘Jornadas Metwork!
#andalucialab keymel13b7E diarioturismoandalucia.es/andaluciala-j...

@andalucianet
% andalucialab -
:ﬂﬂj Apr 19, 9:40am via HootSuite louise_brace
— . . . . ) Apr 16, 8:18am via Web
iBuenos dias! i Como conseguir mas #clientes anline ] . o
con pocos recursos? 12 #masterclass organizada por @andalucianet Buenos dias desde Ojen )
#Andalucialab bit.ly1epiWTc 7 Mostrar conversacion
|1 mjreyesrios r.a: !.J'IEAHI.'EI"IIEHFS_

Apr 16, 9:52am via Tweet Button LB Apr 08, 9:48am via Web

' Alli estaremos! “#4Andalucialab ensefiard en Bagszaa — Gracias por seguirnos! #newfollowers jBienvenidos!
empresas turisticas claves para una venta 2efectiva” @realescuela @Viviannealab @andalucianet
por Internet noticias.lainformacion.comieconomia- @jugabar3
negoc...” 171 Retuiteado por Lamelazad

a5 andalucialab . i ElMesonDespe

simay /PT 16, 8:35am via HootSuits w ¥ Apr 01, 4:19pm via Twitter for iPhone
¢Qué publicamos (en i @bookingcom @andalucianet @AndaluciaCTC
#RedesSociales)?: Como?,Cuando? #prelabtalleres @jaenhoy Mafiana estaremos en el evento de
Flan Editorial #3ocialMedia en #Andalucialab Booking.com "On Tour”. #Reservas #0nlLine
Leliiliis 171 Retuiteado por SeeSwear y 10 otros
VOILAMALAGA -
An CANr s T e A ; andalucianet

‘ u Apr 15, 1:40pm via ”rl't,_.r for Android N a Apr 15, 11:28am via HootSuie |

#Tucusgmup #_am?lzlllumalah Muerte a la competitividad, #Marbella,nominada a #playa europea mas importante
viva el networking!! ow vy CWY #urismo #Andalucia
121 Fetuiteado por Viviannedlab y 2 otros 17 Retuiteado por Anmavert y 9 otros

#prelabtalleres
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Monitorizar los comentarios y menciones

; B Isabel M. @lsabelMateo - 10 de abr
. Gracias @andalucianet esplénd #jormadasnetwork en #5evilla fructifera c/gr
4 profesionales @andalucialab @VivianneALab pic twitter com/c\WMcr\VYoE1

Hashtags

ecr_turismo @ecr_turismo - 10 de abr
N Ha sido muy interesante!"@andalucialab: #prelabtalleres Aspectos Legales
el Web 2.0 #Marbella con @Mamentft jun éxito! pic twitter.com/CB2DKIGtIE"

Ocultar foto 4 Responder +3 Retwittear ¥ Favorito s Mas

» Ver foto

#prelabtalleres



Andalvela (Y e S N\ \ §
Twitter como herramienta de atencidn al e\%t\e N

/

Disefia una estrategia de actuacion especifica para Twitter

e Saber a quien nos dirigimos
* Preguntas frecuentes

e Escenarios habituales

e Pautas en caso de crisis

., pepephone W Seguir
":‘."; @pepephone
I

Mafiana nos auto-denunciaremos a la APD por el error

ESTRATEGIA
—

Ser autocriticos

que hemos cometido al enviar un mail a 4.800 personas <
sin copia oculta. Lo lamentamos.
6:24 PM - 28 abr 2013

1.056 RETWEETS 146 FAVORITOS + 13 W

En social media retrasan el plazo de respuesta la busqueda de una respuesta, la
espera de instrucciones sobre como responder, o encontrar una respuesta adecuada

#prelabtalleres
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ar el maximo partido tu perfil, personalizalo y hazlo
ractivo.

e Cuida el estilo de comunicacidn. Claro y sencillo. Si

EsParroos m B 3t nuestros tweets son complicados no nos leeran.
“RE am - i1 T e o
)l R 00 e i o
L [l [l T i
e e La ortografia es vital. Cuidar la puntuacion, acentuaciony

gramatica del lenguaje.

STl WHIRCE LERTESSIT1 BT

e Usa el # Hashtag para referirte a temas o eventos
concretos. Tus tweets tendran mas visibilidad.

* Cuando recomiendes algo que te gusta, facilitalo
acortando el enlace. Byt.ly




Algunos consejos... N Y X

 No satures a tus seguidores y evita postear
muchos tweets seguidos

e Muestra tu marca como es, con su identidad
y valores

 Hablar todo el tiempo de nuestra empresa,
es hablar de lo mismo. Diversifica

 Responde a las personas que te mencionan
publicamente, ademas de dar las gracias a
tus seguidores, a los que te retwittean

-

i i Turismo Andaluz Dandaluciane e abr
C Gracias por seguirnos, bienvenidos a nuestra familia tuitera! @hapolotrece
+ Responder +3 Retwittear % Favorito s« Mas

#prelabtalleres



Carrefour Espafia . CarrefourES - 40 min
Asi preparamos cada dia el Sushi para ti. Encuéntralo en hipermercados

®

Carrefour  Carrefour ow.ly/ifShac.
= Ocultar foto + Responder 3% Retwittear % Favorito s+ K3
Y sobre todo genera
contenido de interés
Aporta valor a los
usuarios

1RUTA DE LA TAPA EN

Mahou San Miguel @ MahouSanMiguel - 11 de abr /

MM Recomendacion gastrondmica del dia: | Ruta de la Tapa en #Gijon, hasta el 13

de abril bit Iy/1hp046h #compromisohosteleria
Abrir # Responder t3 Retwittear % Favorito
#prelabtalleres
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Chat como herramienta en la Atencion al C

lie \\
Empieza a destacar como nuevo canal en la atencion al cliente

Ofrece un valor afiadido que nos puede diferenciar de la competencia

#prelabtalleres



Ventajas del uso del chat

 Inmediatez

e Privacidad

e Mejora en nuestra atencion al usuario
e (Canal gratuito

#prelabtalleres
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* |nmediatez
Las nuevas tecnologias nos permiten estar conectados las 24 horas del dia

\

#prelabtalleres
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Chat como herramienta en la Atencion al

* Privacidad
El chat nos permite mantener la privacidad en nuestra conversacion

#prelabtalleres
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Chat como herramienta en la Atencion al

 Mejora de nuestra atencion al cliente

» Trato mas cercano y personalizado

» Informacién mas detallada y completa. Podemos enviar archivos, enlaces,
informacion adicional

» Queda por escrito, se puede imprimir guardar

#prelabtalleres



e Canal gratuito

Medio accesible para todos los usuarios

#prelabtalleres
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zopim PRECIOS PRODUCTO POR QUE ZOPIM

Real-time customer engagement made simple
Comienza a charlar con los visitantes a tu sitio hoy mismo.

Es una herramienta de chat en vivo que permite comunicacion en tiempo real

#prelabtalleres



Real-time customer engagement made simple
Extiende una mano instantaneamente a los visitantes perdidos

Ventajas de Zopim

Panel intuitivo
Instalacidn sencilla
Estadisticas de usuarios
Lista de visitantes en tiempo real
Historial de conversaciones
Version gratuita

X X X X X X

Personalizacion del diseno del chat

#prelabtalleres
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Satisfaccion del cliente en tiempo real en forma simple

Dispon e de una versién gratuita Comienza a charlar con los visitantes a tu sitio hoy mismo.

Para su instalacion:

Entrar en la web www.zopim.com
Nos damos de alta con nuestro
nombre y correo electrénico

zopimchat

Se nos proporcionara un codigo HTML I
. Chatea con (=
Que tendremos que insertar en nuestra web nosotros —_a ]
|

SSESiER-til Enviar

#prelabtalleres
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Chat como herramienta en la Atencion

£]P]w [0l

Lo sentimos, no estamos en linea por

MUJER HOMBRE MARCAS COLECCIONES BLOG LOOKS INI el momento. Dejanos un mensaje y

nosotros nos pondremos en contacto
contigo.

Preséntate *

Nombre, Email o l] ﬁ

Mensaje *

Deja tu mensaje

Chatea con nosotros

E.:pﬂﬁol Englizh

HOTEL BALCON DE COMPETA
Follo v @BalconCompeta & 9 R _§

Numero de registro: H/MA/01460 - A/MA/336 ﬁcﬁ gié WhatsApp:

Situacion Habitaciones Fotos Servicios Achividades Quiénessomos C npeta Opiniones Ofertas

zopimchat

Empresas usuarias que lo utilizan

RESERVAR ON-LINE

ENTRADA: | 76/Ene/2014 2
8 Chatea con
® nosotros

NOCHES:

-l Enviar
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zopim f jHola Andalucia Lab!

Andalucia Lab &€ Bienvenido al Panel de Zopim
Pagina principal B Lista de visitantes
Panorama de lo que estd sucediendo en tu sitio Visualiza una lista de todos los visitantes a tu sitio y platica

con ellos
Disparadores

Envia invitaciones de chat o mensajes personalizados a feeds

) Visualizacion
Una buena forma de visualizar todos los visitantes a tu sitio
precalificados

Por semana Por mes

Por hora Por dia

&" Andlisis del sitio

zopim

|

‘ Andalucia Lab

(@ Inuisihls

Conectado
Ausente
® Invisible
Verificar conexion

Salir

Cuenta

Desde nuestro panel podemos configurar nuestro estado, si estamos conectados, ausentes...

#prelabtalleres



Atencién al Cliente. Zopim Chat
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Inicio Documentacion webtrainer Imagenes Tienda online Formularios Blog

Webtrainer Andalvcia,

soporte

Lo sentimos, no estamos en linea por
Pr el momento. Dejanos un mensaje v

i nosotros nos pondremos en contacto
contigo.

Presentdt®

Lc Nombre, Emall o ﬂ ﬁ

Mensaje *

-4 i1 1 vE

F Fam
- -
L | | 2l
&
' " = T te
{ e Ml 8s
— | — -

=

Cuando no estemos en linea, los usuarios pueden dejarnos un

mensaje que llegara a nuestro email
#prelabtalleres
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Atencion al Cliente. Zopim Chat Q
:\\\\
® Visitantes en su sitio
—_— Andalucia Lab = Agrupar por Actividad W
- ) ~  Chats entrantes
Andalucia Lab-W... -

23 minut... Buenos dias,

) #1399026541

Visualizacion

Historial

Agentes

De pariamentos

Accesos directos

Visitantes blogueados

En el listado de visitantes podemos ver las personas conectas y chatear con ellas. Disponemos de
informacion anadida sobre el usuario que realice una consulta como su ubicacion, su sistema
operativo, cudl es el origen de la visita, cuanto tiempo lleva en la web
#prelabtalleres
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Atencion al Cliente. Zopim Chat § §

Acciones

VISITOR 1399026541 &

Chat Actual Chats anteriores {4)

Visitor 1399026541

Buenos dias,

4 Trafico directo
» Andalucia Lab-Webtrainer. Formacién y c...

UBICACION
Sevilla, Andalucia, Spain

Firefox 25.0

P FORMA

FLATAFCRMA

Estas escuchando este chat. Comienza a escribir para que te unas. IGS.E

DISPOSITIVO

DIRECCION DE IP

alrd224.123

Podemos afadir notas sobre el cliente para futuras referencias y alimentar nuestra base de datos

#prelabtalleres
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Atencion al Cliente. Zopim Chat

4
=
5.
@
W)

No leido: 0 Nimero total de chats: 2 4

O Historial del chat

{4
zopim

—— | w

Andalucia Lab

(® nvisible  v) —
T WEES NOMBRE AGENTE HORA o = 3

U " Transcribir Informacion del usuario
02 may 13:36

£ 5453 -
Pagina principal L) “RI0645371 o
[ oA = 02 may 12:36 Lola
lola.damianovi@andalab.org

Lista de visitantes

3 2
OLTIMAS CHATS

VISITAS ANTERIORES

CAMING DEL VISITANTE

4 Trafico directo
Andalucia Lab-Webtrainer Formacidn y consultorias para PYMES y Emprendedoras. - Webtrainer w

Cuenta
Sevilla, Andalucia, Spain

En el historial podemos ver todos los chat e informacion de los usuarios
#prelabtalleres
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Chat como herramienta en la Atencion al

@ Tfno: 957 630 000 M WhatsApp: 696922058 &Email: info@hotelmaria.es EEE R ¥ 3 o

4 n
mﬁwm‘u% f Home & MNuestro Hotel §§ Catering W Ofertas [OBlog = Contacto B3 Reservas

’D%CHBJ‘% eaa u%ﬂ‘ M GMMW [Fz:a ::: g:]r?:tril 2014 E]

Te sentiras como en casa Fecha de salida:

. . . . L . &4 Déjanos un mensaje
Situado en un valioso entorno natural. entre las fértiles tierras aue el Guadalauivir deia a su [(htar 20 o1 Akcitonia =] _

1 | }

#prelabtalleres
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Atencion al Cliente. Zopim Chat

ﬂ Ma Jesiis Q Ma Jesiis

Y CEN yue puedl dayuudiles ﬂ
3 ad —

: g = y Ti - Click aqui para cambiar
Ta - Click aqui para cambiar Seria para entrar el viernes v salir el
Buenos dias, domingo

9 JEEUs 2 Na unido al chat ms

Tii - Click aqui para cambiar En un momentito le confirmo nuestra
Estaria interesada en una habitacidn disponibilidad Ao
tripe para este fin de semana, iTenegis : T \

. i .
disponibilidad: _— Muchas gracias ..
M2 Jesiis . Informacion
Muy buenos dias! : en tiembo real
iEn qué puedo ayudarte? En estos momento aun tenemos p

dlsppmbllldad para las fechas

Ta - Click agui para cambiar solicitadas
Seria para entrar el viernes y salir el =] il & it (i
Arminnan —

I:;h LA LL EllSd |8 gL l:_:';" . encaie a

| Opciones « Iniciar sesion zopim LS . ;
P | Opcdiones « Iniciar sesion zopim

| [ or e emr == b

L] — = = = N —

#prelabtalleres
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Atencion al Cliente. Zopim Chat

M2 Jesis
. En un momentito le confirmo nuestra
: disponibilidad

Ti - Click a _

En estos momento aun tenemos
disponibilidad para las fechas
solicitadas

Si lo desea puede elegir con vistas a la
Vega del Guadalquivir o hacia la Sierr

- Click aqui para cambiar

| pensidn iTenéis algun plato especial

. Ohh
Trato personalizado. |5 sicrrz estars genial gracias! =
[Escribe bu mensaje ag
Opciones « Iniciar sesion zopim

g M2 Jesils

{n‘éga del GLI'_-EII::I-EIMLIi'u'ir:t:.I. h_a;c.:i.a.la Sierra. ﬂ

. Ta - Click aqui para cambiar
: Ohhhh

A la Sierra estaria genial gracias!

M2 Jesis

Perfecto! Puede realizar, si lo deseas, 13
reserva desde nuestra Web; son unos
pasos muy sencillos.

Ti - Click aqui para cambiar
Mos gustaria en regimen de media

que nos podais recomentar?

M2 Jesiis
Si necesita ayuda, estaré encantada —

e

#prelabtalleres
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Ti - Click aqui para cambiar ;I

Mos gustaria en regimen de media
pension dTengis algun plato especial
gue nos - r?

s

Si necesita ayuda, estaré encantads
Muy bien, dentro de nuestros menus,
ofrecemos diferentes platos tipicos de
nuestra zona, v justo ahora, estamos
terminando la temporada de Caza; con
gue sin duda, le recomiendo que
pruebe, alguno como por ejemplo,
Lomo de Venao en con ajitos, Pate
elaborado en casa de carne de ciervo.
Salo tiene que preguntar cuando
e a huestro hotel

L e

Cpciones « Iniciar sesion Fopim

Informacion detallada y
ampliada

I

ﬂ Ma Jesis

Ti - Click aqui para cambiar
Muchisimas gracias por la
recomendacian.

M2 Jesiis

Si es la primera vez gue vienen por
nuestra zona, puedo ofrecerles algun
tipo de actividad o visita

Tid - Click aqui para cambiar
iEstupendao! El mismo viernes os
pedimos consejo para visitar la zona,
voy a realizar la reserva por la web

M2 Jesiis

Muchas gracias, le informaremos de
todo lo que necesite, para que
disfruten de su estancia.

™
0]
]
=)
i
t
J
1
[1¢]
L
(7 1]
[1¢]
[41]
i

Opciones « Iniciar sesidn

0
ZOopim

#prelabtalleres
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Atencion al cliente. Hanghouts

N
Herramienta que nos GO Ogle+

ofrece Google asociada a
nuestra cuenta de Gmail

Hangouts!

Integra chat, voz y video
conferencia

Podemos acceder desde
diferentes dispositivos:
PC, movil, tablet

#prelabtalleres
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Atencion al cliente. Hanghouts

Al crear una cuenta de gmail, Google nos crea un per
Google Plus desde el que podemos hacer uso de hanghouts

&

https://www.youtube.com/watch?feature=player_embedded&v=XkpjZ70A_Qg
#prelabtalleres



e Facilidad de uso (cuenta de gmail)

e Intregra chat, voz y audio

e Aplicacion gratuita

e Acceso desde diferentes dispositivos (PC, movil, tablet)
e Permite compartir pantalla

e Llamadas gratuitas

e Conversaciones con hasta 10 personas

Google+ Hangouts

#prelabtalleres
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Atencion al cliente. Hanghouts

Acceso desde nuestra cuenta de gmail
M"‘-\ib‘(ﬂ:‘k@ :

/ -
Correo ~ Andalwia @ ES
Z Inicio B Todos Amigos Familia Conocidos Soy sequidor/a Mas v
sman | —
REDACTAR —_—
TR Perfil
Recibidos (4) o
Destacados (@ Personas nparte tus novedades... e L
Impgname a L Rocio Sepilveda Frers
Enviados Mayte Rivero Quesada en comi
-
Borradores (5) = Q ? o i Marfa José
Circulos 6 Temas interesantes to Fotos Enlace Video Evento e — Afiadir
Imap)/Borradores & comunidades (" Alicia Macias
: A ' Afiadir
ﬂma p]fE mviado B Mayte Rivero Quesada en comi
O y AndaluciaLab
EImap]fPapelera J Se ha compartido plblicamente. - #SocialMedia
Comunicacion
M Q Hengouts ter #Atencion al cliente, Plan #Socialmedia,
Emails importantes = 5% T | _[edin, son s6lo algunas teméticas de nuestros Fotos hechas
Info k4 Faginas nos #prelabtalleres ;Te lo vas a perder? Apintate : 5 5
A rw.andalucialab.org/eventos recientemente Ver todo
Prioridad ;9 Local Estas fotos no se han compartido (solo t0 puedes verlas)
Seguimiento E— : 2 3 "
£ Configuracion 2 _..,I
e -~ = - mered] () w gy =

Buscar contactos. ..

® Alvaro Leal
&< Daniel Iglesias

® Francisco Rom...

—_ gmail

Podemos acceder desde nuestro perfil de Google Plus

#prelabtalleres



(Q Maria José [ ]

s ~———  Iniciar una llamada
‘I Maria José  ;Alguien mas?
\ Realizar una video llamada

Invitar a mas personas

ety
@, Historial desactiv é

= Ja——

Acceso desde nuestro dispositivo movil

#prelabtalleres
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Atencion al cliente. Hanghouts

;0ué es la Espirulina?
y ¢Oué beneficios me aporta?

ASN Leader — Espirulina Espafiola

Empresa ceicads 3l culivo o8 Espiniing Espafinla § 54 COmMerciEizacion
siguiendo estrichos confroles de calidad y sanidad en cads o de ios
ProbEscs ProGUCIta | Secats te S REturEl, como hacs clentos de 20s 1o
CURNGDEN 105 32MECEE, CON 3gUEs EMpIes | Minerazanas o2 REcment oel
Panque Nahural de Skerra Espufia. Bl 560300 de esta kg2 es solar. Dealdo 3
Su form de produccin es posiiements t mejor Espinuiing del mundo.

Tambien comerciziizamos cios producios comd- Carolenoides, Exiracn de
Jojobe, hzsaleacones y Hagker-0. que 3 Igus! que ruestra Espiniing, son
POGUCHE FEBIT3Es Of MO Calidal Para MEMenemis calusnis
Gebenmos ferer en cuenia 35 palsbras de Hipborales, conocido como el
“Padre de i3 Medicha™

SOMOE 0 Qe COmemos

e R Slimenito sea fu medicina 1t medicina sea fu simeniy’

y
y
/4

1— ;Que es ASN Leader S.L. Espirulinz <

Como comprar ASH Espirulina - Hrfayasesmami foﬂ

Como comprar ASN Espirulir

Usuario:
ASNespirulina

2 )

envia "pedido tic”
\
616 412072 Q,

Nosotros te llamamos

Estudios Médicos [_'-' Y
ASN Espirulina |=_ B s

1 10 prefiere

SBT3 SCR I Consultoria por Hanghout

#prelabtalleres



e Ha revolucionado la manera de comunicarnos

e Espana es el primer pais europeo en penetracion de
smartphone

e 20 millones de espanoles utilizamos WhatsApp para
comunicarnos

¢,Por qué no sacarle partido para nuestro negocio?

Video: https://www.youtube.com/watch?v=wN3q9VcjBek
#prelabtalleres



Q' vas de 1.000.000 -
' usuarios nuevos al dia.

Més de 450 Millones de personas
en el mundo usan WhatsApp.

9

209 $58.00000 bsaarie

vas de 20.000.000

de personas lo usan en
Espafia.

10.000.000 Mensajes diarios °

Mas de 10.000 Millones de mensajes :
dlarIOS El 70% de IOS usuarios ¥ Usan diariamente WhatsApp (70%)
esté "en |inea"diariamente_ B Mo usan diariamente WhatsApp (30%)

#prelabtalleres
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Atencion al Cliente via WhatsApp

Algunas ventajas

Gran volumen de usuarios activos. 480 M a nivel mundial
Aplicacién de sencilla instalacién
Facil uso e implementacion

Mensajes en tiempo real sin la necesidad de ordenador

Gran variedad de perfiles de usuarios - segmentacion

Creacion de grupos de interés comun

Envio de imagenes (productos, ofertas, promociones) y videos
Geolocalizacidon — Envio de nuestra localizacion en el mapa
Aplicacion sin publicidad. La hace mas atractiva para el usuario.
Universalidad. Disponer de un teléfono movil y acceso a internet
Bajo coste

#prelabtalleres



https://www.youtube.com/watch?v=aqLbG6N1dvs

#prelabtalleres



Buenos dias a todos empezamos

la semana del pescado.

Hoy tenemos:

- doradas: 7,50€/kgr

- lubinas: 8,50€/kgr

- boguerones: 6,50€/kgr

- acedias: 9€/kgr

- pijotas: 7,80€/kgr

- choco: 7,50€/kgr

- lenguados: 13,00€/kgr

- chirlas: 6€/kgr

Buenos os mando un saludo y

nada mas que decir todo lo que
veis ayer estaba en el mar. 8:57

+34
n& e
+34
Ponme el oferton con lubina, y

un kilo de acedias. Mafana me
paso. 906

Un pequeiio comercio de Cadiz ofrece a sus clientes sus productos de pescaderia

a través de un grupo de whatsapp
#prelabtalleres



DR N
Whatsapp algunos ejemplos N\ 1w WS
Campana; m
rI'L HIBRIDIZATE
medialabs Gama hibrida Toyota

Grandes empresas también lo han utilizado para publicitarse

https://www.youtube.com/watch?v=MMUY SU77HZ8

#prelabtalleres
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Atencion al Cliente via WhatsApp N\
AN

El mejor servicio en Parafarmacia Online 5 LOGIN
IR A LA CESTA (0) @

O\ Buscar en Farmada Cercana

N\

-

S
AN

F Devolu- _dls Nuest . _
pago 4 ciones -a bty info@farmaciacercana.es

Cosle -
Envios %=  Pago
| i | e N | ) G [ ==
2 - Sexual | Nuticion y' | Wedicifia”
hombre Fitoterapia Familiar

jLlamanos! 95 747 5179

Whatsapp - 615 04 60 21

éCaida del Cabello?
Prevencion, prevencion y prevencion

La clave del exito con PILEXIL
il 2202000202022 I NS L

L imética

] -

Utilizacion del WhatsApp como un canal adicional de atencidn al cliente para E-commerce
#prelabtalleres
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28 DE ENERO DE 2014

Buenos dias, queria preguntar si tenéis
Dermatix en stock.

Buenos dias

Se lo miro y le digo
Gel o lamina?
Tenemos de los dos.

Lo preferia en gel muchas gracias.

Entonces haré el pedido por la web. Vivo
en Malaga.

Podria decirme ;cuanto son los gastos
de envio?

“arifas y Plazos de Envio ,__i; ___.,ml

e T it

Entonces haré el pedido por la web. Vivo

en Malaga.

Podria decirme ¢cuanto son los gastos

de envio?

Peninsula Espafia y Portugal

P Mala 8% & 7.95¢C

B e 45 € 3 904 495€
Bl de 0 & ENVIOS GRATTS

z o y Pedidon mayores e 1204 ENVIOS GRATIS
L Pt menores de 1 SOlo 10,95€

Ve e gurde FA0

:
.
-5 S
- IR
S e 3

iPruebe FarmacisCercana.es!

Muchas gracias por la atencion!

#prelabtalleres



Buenos dias! ayer encontré
vuestra publi en mi buzoén y me
gustaria pedir una cestade 10
kilos a domicilio. Seria para esta
semana que viene, te dejo mi
direccion?

Buenos dias

Te mando la oferta de esta semana
y me dices

Ok gracias!

SAMSUNG

CErar |
e ¥ La Cesta De Verduras
e | Lt

vez hoy a las 11:28

Fmirsga § feasiciia greiwiy
CAJA 6 Kg CAJA 10 Mg

el S p—

El ["l‘.l.:lrtl' O NnNacemo VIEers
sabado, asi g aun esta

Viernes por la tarde

0O sabado por la manana?
En que zona es??

lfrorremohinos

prelabtalleres
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tencidn al Cliente via WhatsApp§

W e

(! ﬂ‘] Hotel Demalab

21 DE ABRIL DE 2014

Hola Sara, te informamos que todo esta
correcto con tu reserva. Te dejamos la
ubicacion del hotel para que te resulte
facil encontrarnos. 51

i o Andalucia Lab
EI@"‘E'ﬁ"rne-r.r Carretera Nacional 340, Kim 189,86,
marbella, Espana

Cualquier consulta, puedes contactarnos
via Whatsapp. jBuen viaje!

Muchas gracias £

i

ANTES \\\

Dar informacion
antes del viaje, la visita,
la reserva...
facilita que nuestro cliente
se sienta mas comodo

7

Geolocalizacion

A

#prelabtalleres
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Atencion al Cliente via WhatsApp§

DURANTE \\\

Ofrecer informacion de la
zona, de interés para

7

21 DE ABRIL DE 2014

Hola Sara. Te informo de los principales el usuario es un plus
eventos que van a tener lugar en |a

ciudad durante tu estancia. Agui te dejo diferenciador en nuestro
un enlace donde podras informarte, ver .

los lugares y horarios. S trato con el cliente

Eventos formativos - http://

www . andalucialab.ora/eventos/

A

Envio de paginas

: . enlaces
iEsperamos que disfrutes de la estancia!

LL]
=

#prelabtalleres
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Atencion al Cliente via WhatsApp

¢ ¥ Hotel Demolab
(4 enlinea

22 DE ABRIL DE 2014

Hola Sara,

Esperamos que hayas disfrutado de tu
estancia en nuestro hotel. Aprendemos y
evolucionamos con tus criticas, las
buenas y las mejorables.

Te invitamos a que compartas tu
experiencia en nuestro hotel con otros
viajeros.

Nuestro enlace de Tripadvisor

www.tripadvisor.com/hoteldemolab

Gracias por tu opinién &

Muchas gracias! Acabo de dejaros un

comentario &

_
7

=
N

N

7

DESPUES
Invitar al usuario
a generar comentarios
sobre nuestro establecimiento
Nos ayudara a medir nuestra
reputacion online

#prelabtalleres
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Sacando partido a WhatsApp
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Crear una cuenta de WhatsApp e incluirla en los datos para contactar co

nuestra empresa (folletos, tarjetas, carteles)
Pedir el nUmero mavil a nuestros clientes en los formularios, anadiendo que nos

indiquen que via de contacto prefieren (email, SMS, WhatsApp)

e  WhatsApp permite videos, fotos... Podriamos felicitar las navidades con una
postal por WhatsApp

Podemos organizar concursos y promociones en el que haya que usar WhatsApp

para participar. Fomentamos que los clientes nos afitladan a sus contactos

WhatsApp nos permite crear grupos de usuarios. Podemos informar de

[ ]
novedades, ofertas, noticias
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Sacando partido a WhatsApp §
Concursos, sorteos N

5 jiiParticipa v gana una de las 5 botellas de Absolut con el sorteo NUEVO
DECIarate por WhatSApp e y e e WHI;TEASF?I:I;E‘LiE:tE I::EEIEJ:!! eonee

en el nimero 669 229 338 el dia 14 de febrero

Envia un Whatsapp a nuestro diciendo gue
ie articipar en el sorteo seguido de tu nombre. Luego, dile a 4 amigos que
envien MESA + tu nombre también a nuestro

i'fa estaréis participando en el sorteo de una botella de Absolut en Opium Mar,
Sutton, Scho, Otto Zutz o Sotavento!

Y gana el
Curso de Creacion Literaria

para Jovenes Escritores
de la Escuela Canaria de Creacion Literaria

Fafascuela mpgg |
i i e I-'
g L o\

Jiteraria

[Participa en el sorteo
enviando un Whatsapp a
nuestro nuevo namero:

CfCarretas 6. La Laguna. 922266411 informacion@escuelaliteraria.com
www.escuelaliteraria.com iir"."]l_.“:Hf'-"-. SUERTEN

Sorteo beca para Curso
www.youbarcelona.com sprelabtalleres
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Sacando partido a WhatsApp

Promociones

numberone

RESTALIRBANTE

‘ Oferta especifica para clientes de WhatsApp

S1 HACES TU
PEDIDO a traves
de WHATSAPP
© 673 9400 05

te llevas una
PIZZA GRATIS,
si tu pedido
es superior
als €.

“En Number One te lo queremos poner aun mas facil. ¢ CoOmo? Pues
ahora puedes enviarnos tus pedidos por Whatsapp. Y solo por eso te

llevas una pizza GRATIS”

#prelabtalleres



CREMA DE CHAYOTE

Arroz con plitanos fritos y verduras

o)
~ MILANESA DE POLLO EMPANIZA

Espagueti poblano y ens

GELATINA O MELON CON LECHERA
Agua del dia

Folletos, Carteles

#prelabtalleres



Nuts&Greens

Terminamos 3 semana con este delicioso #MENUdeIDIA,
[lErmanos v déjate consentir (26/04/2014)

Incluye: Sopa, Plato fuerte con 2 guarniciones, agua ¥ postre
Haz tu pedido al 72 4 61 60 o Whatsapp 272 155 22 84
Siguenos: https://www.facebook.com/NutsandGreens — con
Yanball Bisuteria Fina v 40 personas mas

Servicio tecnico

Te amreglamos

X : :
- cualquier averia

-'-"_f < —_—
M E NU de electrodomésticos
o No Cobramos salidas
o o en Palencia

N CREMA DE CHAYDTE_
SRR WhatsApp

O
MILANESA DE POLLO EMPANIZADA % gm m)
Espagueti poblano y ensalada

' "GELATINA O MELON CON LECHERA
mﬂﬂﬂ - - - -

idos: y Redes Sociales, tarjetas de visita

724 8180 F272 1656 2284

#prelabtalleres
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Atencion al Cliente via WhatsApp§

¢

HOTEL BALCON DE COMPETA
Publicitarlo en nuestra redes
SOClaleS Ayer hicimos la primera reserva por WhatsApp!! Es facil, rapido
Y 5in Coste

Yesterday evening we did our first resenvation by Whatsapp!!
It is easy, fast and no cost

‘Ya tenemos
i Mhaliripp

Reservas | Consultas

(+34) 696 922 058

Me gusta - Comentar * Compartir

Me gusta « Comentar - Compartir a4 CJlia 573

#prelabtalleres



Algunas consideraciones...

e Tener en cuenta las limitaciones de WhatsApp
e ¢Podemos ofrecer WhatsApp como canal de comunicacion?

e Determinar cuales son los mejores contenidos que podemos
ofrecer, los mas virales y los mas relevantes para la empresa

e Establece prioridades y organiza las formas de envio

e Tener muy en cuenta la permisividad del cliente, su
consentimiento. Evitar hacer spam

#prelabtalleres



Daniela Martins Ferreira =n 28 noviembre, 2012 at 9:53 dijo Edit

Lo mejor y lo mas del turismo es sin duda la atencion al cliente. El
trato, los detalles, la sonrisa, informar antes que te pregunten.

Las nuevas tecnologias, al contrario de lo que mucha gente piensa,
pueden hacer que €sa atencion sea aun mas personalizada, directa
y atenta para con nuestros clientes.

jGracias por compartir buena informacién siemprel
Un saludo desde Granada.

Click aqui para responder a este comentariol

#prelabtalleres



“El que no sabe sonreir no debe abrir una tienda”

Proverbio chino: Confucio

iGracias a todos por
vuestra participacion!

info@andalab.org

#prelabtalleres



