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CLIENTES CONTINUAN BUSCANDO
ATENCION PERSONALIZADA



ATENCIONAL

CLIENTE
SATISFACER

PERSUADIR

SOLUCIONAR




ATENCION
PREVENTA

Especificaciones concretas,
funcionalidades o caracteristicas de producto 6
servicio

Condiciones de venta, garantia, gastos de
envio u otros servicios adheridos a la compra
del producto o servicio

Incidencias durante el proceso de pedido

Apertura de oportunidades comerciales
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PREVENTASOBRE
PRODUCTO

El visitante de tu web tiene unas necesidades y debes
tratar de convertirlo a cliente

CONOCER AL VENDER
CLIENTE CON EXITO
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PREVENTASOBRE
SERVICIOADHERIDO

DISPOSICION
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ATENCION
POSTVENTA

El cliente desea solucionar su eventual insatisfaccion
con una solucion efectiva

POLITICA CLIENTE
ADECUADA SATISFECHO
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RESULTADOS
CLIENTES

Realimenta la estrategia de negocio

La atencién al cliente preventa permite
ahorrar en atencion postventa

Satisfacer a los clientes los fideliza y
probablemente vuelvan a comprar

Un cliente satisfecho comparte su buena
experiencia de compra con otros potenciales

La atencion al cliente es rentable
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MECANISMOS PARA
ATENDER CLIENTES

TELEFONO MAIL

REDES SOCIALES CHAT
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TELEFONO

Atencion personalizada
Satisfaccion del cliente

x No clientes simultaneos
x Posible colapso y desatencidn
x Falta predisposicion a llamar
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CORREOELECTRONICO

The

Customizacion
Coste reducido

Shop |Expert

X

xRespuestas dilatadas
xAtencién impersonal
xGrado de satisfaccion

cesar.alvarez@theshopexpert.com < 16>



REDESSOCIALES

Atencion preventa a colectivos
Captacion clientes referenciados

x ES un mecanismo complementario
x Comunicacién Vs. Atencion cliente
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CHATINTERACTIVO

X

Inmediato y personal  xEstado offline
Sesiones multiples xTiempo de consulta
Predisposiciéon superior al teléfono

Satisfaccion clientes
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RENTABILIDAD
VENTAS

Los visitantes de tiendas online aumentan su probabilidad de

compra 10 veces si son atendidos de forma satisfactoria

En torno a un 20% de visitantes atendidos compran

en el momento y se convierten en clientes

Aumenta un 30% la cesta media del cliente que chatea
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EXTERNALIZACION
ATENCION AL CLIENTE

ESPECIALIZACION EN § MECANISMOS DE
EL DESARROLLO DE § EVALUACION

TU NEGOCIO § ESPECIALIZACION

SIN GASTOS § SERVICIO ESCALABLEY
INTERNOS § ADAPTABLE
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