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Atención al Cliente con nuevas tecnologías
Whatsapp, Chat y Twitter en la atención al cliente
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Qué es la Atención al Cliente 3.0

• Las nuevas tecnologías han modificado la forma en la que nos 
comunicamos

• La atención al cliente 3.0, se basa en la comunicación con el cliente a 
través de las nuevas tecnologías relacionadas con Internet
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El Consumidor 3.0

‐ Consumidor informado e hiperconectado

‐ Genera contenido sobre nuestros productos

‐ Utilizan a diario los dispositivos móviles (smartphones, tablets)

‐ Recurren a las redes sociales, blogs, foros para informarse

‐ Esperan respuestas rápidas de las empresas
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Redes Sociales en la Atención al Cliente

Las redes sociales...

• Son herramientas de fácil implementación 

• De uso sencillo, publicamos/compartimos nuestros mensajes, subimos 
nuestras fotos

• Herramienta cómoda que cada vez utilizan perfiles de todas las edades

• Permite enviar mensajes directos a nuestros clientes, crear eventos, etc.
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¿Para que nos sirven las redes sociales?

• Visibilizar nuestra marca

• Comunicar

• Conversar

• Fidelizar

• Promover eventos

• Posicionarnos

Y sobre todo se trata de un herramienta de Atención al Cliente
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Redes Sociales en la Atención al Cliente

• Los usuarios recurren cada vez 
más 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 atención al cliente, siendo el 
trato con el usuario más cercano



#prelabtalleres

Twitter

• Es una red social basada en el microblogging

• Su actividad consiste en la emisión y recepción de tweets 
(mensajes cortos con un máximo de 140 caracteres)

• Los mensajes son públicos, aunque también podemos enviar 
mensajes privados a los usuarios.

• Los tweets pueden contener: textos, enlaces, imágenes y otros 
elementos característicos de twitter

Twitter es una gran herramienta de marketing online
Nos ayuda a fortalecer nuestra marca, fidelizar clientes,

Compartir información relevante, interactuar, buscar contenido de interés…



#prelabtalleres

¿Por qué Twitter para una empresa?

• Crear una red de seguidores

• Promoción de productos o servicios

• Anunciar futuros eventos

• Más efectivo que la publicidad

• Facilidad para ser recomendado

• Obtener retroalimentación

• Conocer nuevas necesidades, gustos…

• Analizar la competencia



#prelabtalleres

¿Por qué Twitter?

Twitter es la plataforma 
bidireccional de comunicación 
más eficiente por su 
inmediatez y facilidad de 
respuesta

Twitter es la red social más utilizada
para la atención al cliente elegida por un 60% de consumidores

Twitter es una red bidireccional, rápida, práctica y útil, hace que sea 
una vía perfecta para atender a los clientes de una manera sencilla, 

simple y directa, y eficaz
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Twitter como herramienta de atención al cliente

Ventajas de Twitter como canal de atención al cliente

Es una red inmediata

Servicio personalizado

Gran movilidad

Reducción de costes

Los mensajes directos (DM) nos ayudan a dar un mejor servicio

Nos ayuda a mejorar la credibilidad y confianza de nuestra 
marca
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Twitter como herramienta de atención al cliente

Como lo hacen algunas empresas
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Twitter como herramienta de atención al cliente
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Twitter como herramienta de atención al cliente

Elige tu horario de atención

Caso de éxito Atención al cliente 2.0 Vueling – Premio 
“TweetMarca” en los Tweets Awards 
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Twitter atención al cliente

Personalización del equipo de trabajo
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Twitter como herramienta de atención al cliente

Personalización
del mensaje

Personalización
del mensaje

Podemos personalizar la atención al usuario
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Twitter atención al cliente

Agilidad y eficacia 
en la atención 

al cliente

Mejora la 
credibilidad 
de nuestra 
marca

Celeridad en nuestras respuestas

Trato 
personalizado
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Twitter atención al cliente

Ser discreto con la información personal de los usuarios

Seguimiento por mensaje 
privado
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Twitter atención al cliente
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Twitter atención al cliente

Facebook Página Web

En otras redes sociales

Promocionar el canal de atención al cliente
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www.tweetdeck.com

www.hootsuite.com

Elegir nuestras herramientas de trabajo
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Twitter como herramienta de atención al cliente
Monitorizar los comentarios y menciones
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Twitter como herramienta de atención al cliente

Monitorizar los comentarios y menciones

Hashtags
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Twitter como herramienta de atención al cliente

Diseña una estrategia de actuación específica para Twitter

• Saber a quien nos dirigimos

• Preguntas frecuentes

• Escenarios habituales

• Pautas en caso de crisis

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

Ser autocríticos
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Algunos consejos…

• Sacar el máximo partido tu perfil, personalízalo y hazlo 
atractivo.

• Cuida el estilo de comunicación. Claro y sencillo. Si 
nuestros tweets son complicados no nos leerán.

• La ortografía es vital. Cuidar la puntuación, acentuación y
gramática del lenguaje.

• Usa el # Hashtag para referirte a temas o eventos 
concretos. Tus tweets tendrán más visibilidad. 

• Cuando recomiendes algo que te gusta, facilítalo 
acortando el enlace. Byt.ly
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Algunos consejos…

• No satures a tus seguidores y evita postear 
muchos tweets seguidos

• 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 
públicamente, además de dar las gracias a 
tus seguidores, a los que te retwittean
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Twitter como herramienta de atención al cliente

Y sobre todo genera 
contenido de interés

Aporta valor a los 
usuarios
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Chat como herramienta en la Atención al Cliente
Empieza a destacar como nuevo canal en la atención al cliente

Ofrece un valor añadido que nos puede diferenciar de la competencia
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Chat como herramienta en la Atención al Cliente

Ventajas del uso del chat
• Inmediatez

• Privacidad

• Mejora en nuestra atención al usuario

• Canal gratuito
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Chat como herramienta en la Atención al Cliente

• Inmediatez 
Las nuevas tecnologías nos permiten estar conectados las 24 horas del día
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Chat como herramienta en la Atención al Cliente

• Privacidad
El chat nos permite mantener la privacidad en nuestra conversación
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Chat como herramienta en la Atención al Cliente

• Mejora de nuestra atención al cliente
Trato más cercano y personalizado

Información más detallada y completa. Podemos enviar archivos, enlaces, 
información adicional

Queda por escrito, se puede imprimir guardar
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Chat como herramienta en la Atención al Cliente

• Canal gratuito
Medio accesible para todos los usuarios
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Atención al Cliente. Zopim Chat

Es una herramienta de chat en vivo que permite comunicación en tiempo real
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Ventajas de Zopim

Panel intuitivo

Instalación sencilla

Estadísticas de usuarios

Lista de visitantes en tiempo real

Historial de conversaciones 

Versión gratuita

Personalización del diseño del chat

Atención al Cliente. Zopim Chat
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Chat como herramienta en la Atención al Cliente

Zopim Chat

Dispone de una versión gratuita

Para su instalación:
Entrar en la web www.zopim.com
Nos damos de alta con nuestro
nombre y correo electrónico

Se nos proporcionará un código HTML
Que tendremos que insertar en nuestra web
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Chat como herramienta en la Atención al Cliente

Deja tu mensaje

Chatea con nosotros

Empresas usuarias que lo utilizan
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Atención al Cliente. Zopim Chat

Desde nuestro panel podemos configurar nuestro estado, si estamos conectados, ausentes…
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Atención al Cliente. Zopim Chat

Cuando no estemos en línea, los usuarios pueden dejarnos un 
mensaje que llegará a nuestro email
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Atención al Cliente. Zopim Chat

En el listado de visitantes podemos ver las personas conectas y chatear con ellas. Disponemos de 
información añadida sobre el usuario que realice una consulta como su ubicación, su sistema 

operativo, cuál es el origen de la visita, cuanto tiempo lleva en la web
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Atención al Cliente. Zopim Chat

Podemos añadir notas sobre el cliente para futuras referencias y alimentar nuestra base de datos
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Atención al Cliente. Zopim Chat

En el historial podemos ver todos los chat e información de los usuarios
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Chat como herramienta en la Atención al Cliente
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Atención al Cliente. Zopim Chat

Información
en tiempo real
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Atención al Cliente. Zopim Chat

Trato personalizado
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Atención al Cliente. Zopim Chat

Información detallada y 
ampliada
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Atención al cliente. Hanghouts

• Herramienta que nos 
ofrece Google asociada a  
nuestra cuenta de Gmail

• Integra chat, voz y vídeo 
conferencia

• Podemos acceder desde 
diferentes dispositivos: 
PC, móvil, tablet
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Atención al cliente. Hanghouts
Al crear una cuenta de gmail, Google nos crea un perfil en 
Google Plus desde el que podemos hacer uso de hanghouts

https://www.youtube.com/watch?feature=player_embedded&v=XkpjZ7oA_Qg
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Atención al cliente. Hanghouts

• Facilidad de uso (cuenta de gmail)

• Intregra chat, voz y audio

• Aplicación gratuita

• Acceso desde diferentes dispositivos (PC, móvil, tablet)

• Permite compartir pantalla

• Llamadas gratuitas

• Conversaciones con hasta 10 personas
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Atención al cliente. Hanghouts

Hanghout desde 
gmail

Podemos acceder desde nuestro perfil de Google Plus

Acceso desde nuestra cuenta de gmail
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Atención al cliente. Hanghouts

Acceso desde nuestro dispositivo móvil

Podemos chatear

Iniciar una llamada

Realizar una vídeo llamada

Invitar a más personas
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Atención al cliente. Hanghouts

Consultoría por Hanghout
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Atención al Cliente vía WhatsApp

• Ha revolucionado la manera de comunicarnos

• España es el primer país europeo en penetración de 
smartphone

• 20 millones de españoles utilizamos WhatsApp para 
comunicarnos 

Vídeo: https://www.youtube.com/watch?v=wN3q9VcjBek

¿Por qué no sacarle partido para nuestro negocio?
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Atención al Cliente vía WhatsApp
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Atención al Cliente vía WhatsApp

Algunas ventajas
‐ Gran volumen de usuarios activos. 480 M a nivel mundial 

‐ Aplicación de sencilla instalación

‐ Fácil uso e implementación

‐ Mensajes en tiempo real sin la necesidad de ordenador

‐ Gran variedad de perfiles de usuarios ‐ segmentación

‐ Creación de grupos de interés común

‐ Envío de imágenes (productos, ofertas, promociones) y vídeos

‐ Geolocalización – Envío de nuestra localización en el mapa

‐ Aplicación sin publicidad. La hace más atractiva para el usuario.

‐ Universalidad. Disponer de un teléfono móvil y acceso a internet

‐ Bajo coste
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Atención al Cliente vía WhatsApp

https://www.youtube.com/watch?v=aqLbG6N1dvs
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Atención al Cliente vía WhatsApp

Un pequeño comercio de Cádiz ofrece a sus clientes  sus productos de pescadería 
a través de un grupo de whatsapp
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Whatsapp algunos ejemplos

https://www.youtube.com/watch?v=MMUYSU77HZ8

Grandes empresas también lo han utilizado para publicitarse
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Atención al Cliente vía WhatsApp

Utilización del WhatsApp como un canal adicional de atención al cliente para E‐commerce
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Atención al Cliente vía WhatsApp
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Atención al Cliente vía WhatsApp
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Atención al Cliente vía WhatsApp

ANTES
Dar información

antes del viaje, la visita,
la reserva…

facilita que nuestro cliente 
se sienta más cómodo

Geolocalización
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Atención al Cliente vía WhatsApp

DURANTE
Ofrecer información de la 
zona, de interés para
el usuario es un plus 

diferenciador en nuestro 
trato con el cliente

Envío de páginas
enlaces
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Atención al Cliente vía WhatsApp

DESPUÉS
Invitar al usuario

a generar comentarios
sobre nuestro establecimiento
Nos ayudará a medir nuestra 

reputación online
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Sacando partido a WhatsApp
• Crear una cuenta de WhatsApp e incluirla en los datos para contactar con 

nuestra empresa (folletos, tarjetas, carteles)

• Pedir el número móvil a nuestros clientes en los formularios, añadiendo que nos 
indiquen que vía de contacto prefieren (email, SMS, WhatsApp)

• WhatsApp permite vídeos, fotos… Podríamos 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 añadan 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

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

“En Number One te lo queremos poner aún más fácil. ¿Cómo? Pues 
ahora puedes enviarnos tus pedidos por Whatsapp. Y sólo por eso te 

llevas una pizza GRATIS”

Oferta específica para clientes de WhatsApp
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Sacando partido a WhatsApp

Folletos, Carteles
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Atención al Cliente vía WhatsApp

Redes Sociales, tarjetas de visita
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Atención al Cliente vía WhatsApp

Publicitarlo en nuestra redes 
sociales
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Algunas consideraciones...

• Tener en cuenta las limitaciones de WhatsApp

• ¿Podemos ofrecer WhatsApp como canal de comunicación?

• Determinar cuáles son los mejores contenidos que podemos 
ofrecer, los más virales y los más relevantes para la empresa 

• Establece prioridades y organiza las formas de envío

• Tener muy en cuenta la permisividad del cliente, su 
consentimiento. Evitar hacer spam
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La atención al cliente. La atención personal
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La atención al cliente. La atención personal

“El que no sabe sonreír no debe abrir una tienda”
Proverbio chino: Confucio

¡Gracias a todos por 
vuestra participación!

info@andalab.org


