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PRIMERO

GRACIAS

POR SEGUIR ESTE PROYECTO

+Emprendimiento +Oportunidades Comunidad de Madrid es un proyecto que
tiene como finalidad impulsar el emprendimiento, la digitalizacion y la mejora de la
competitividad de los pequefios negocios de la region.

El programa incluye acciones de asesoramiento, informacion, formacion,
sensibilizacion y divulgacidn en materia de emprendimiento y desarrollo
empresarial, contribuyendo a la transformacion productiva hacia una economia
digital y sostenible y al fortalecimiento de las competencias profesionales del
tejido empresarial madrilefio El programa en su conjunto, no solo persigue el
fortalecimiento del tejido productivo mediante el fommento del autoempleo y la
economia social, sino que, también constituyen una herramienta estratégica de
cohesion territorial y de equilibrio en el desarrollo regional, con un enfoque explicito
hacia la igualdad de oportunidades en zonas menos favorecidas, especialmente en
los pequenos municipios y entornos rurales.

En el marco del convenio regulador del proyecto se desarrollan diferentes
herramientas para apoyar a las personas emprendedoras, auténomos vy
microempresas de la Comunidad de Madrid: videos explicativos, guiasinteractivas,
una herramienta digital con pildoras formativas, una aplicacion web para la
evaluacion de competencias y un portal multiplataforma que relne estos y otros
recursos del programa.

Las guias interactivas forman parte de esta linea de trabajo y estan disefiadas para
ofrecer contenidos practicos, accesibles y aplicados, orientados a la mejora de la
competitividad, la digitalizaciéon, el emprendimiento y la gestion empresarial. A
través de estos materiales se pretende apoyar la consolidacion de los negocios
existentes y facilitar nuevas oportunidades de emprendimiento en la Comunidad
de Madrid.

Por ello, les presentamos la guia: “Manual de atencion al cliente multicanal®.
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INTRODUCCION: LA ATENCION AL
CLIENTE EN LA ERA DIGITAL

El cliente actual: multicanal y exigente

Vivimos en una época de transformacion profunda en la forma en que nos comunicamos,
consumimos y nos relacionamos con las empresas. El cliente de hoy no es el mismo
que hace una década. Ha evolucionado, se ha digitalizado y, sobre todo, se ha vuelto
tremendamente exigente.

Este nuevo cliente es multicanal por naturaleza. Puede descubrirtunegocio en Instagram
por la mafiana, llamarte por teléfono al mediodia, enviarte un email por la tarde y visitarte
en tu establecimiento al dia siguiente. Y lo mas importante: espera que en todos estos
canales le reconozcas, recuerdes su consulta anterior y le ofrezcas continuidad en la
conversacion.

CONCEPTO CLAVE

Cliente multicanal: Persona que utiliza multiples canales de comunicaciéon (online y
offline) de forma indistinta para interactuar con una empresa durante su proceso de
compra y postventa. Espera coherencia, continuidad y personalizacion en todos ellos.

;Qué caracteriza al cliente actual?

La inmediatez se ha convertido en una exigencia fundamental. Mas del 70% de los
consumidores espera una respuesta en menos de una hora cuando contacta con una
empresa a traves de redes sociales. Esta expectativa no se limita al mundo digital: incluso
en la atencion presencial o telefonica, los clientes valoran la eficiencia y la capacidad de
resolver sin dilaciones.

El cliente actual también es tremendamente informado y empoderado. Antes de tomar
una decision de compra, investiga, compara, lee opiniones de otros usuarios y consulta
diferentes fuentes. Cuando finalmente contacta contigo, probablemente ya sabe bastante
sobre tu producto o servicio, y sus preguntas seran mas especificas y exigentes.



DATOS QUE DEBES CONOCER:

El 70% espera respuesta en menos de 1 hora en redes sociales
El 89% abandona una marca tras una mala experiencia de atencion

El 96% considera el servicio al cliente importante para su fidelidad

La transparencia y la autenticidad son valores fundamentales. Las empresas que
intentan ocultar informacion o prometen mas de lo que pueden cumplir son rapidamente
descubiertas y penalizadas. Las opiniones negativas se propagan con velocidad viral en
internet.

CHECKLIST: ¢ Entiendo a mi cliente actual?

Responde honestamente a estas preguntas marcando Si o No:

¢.Sé qué canales prefieren mis clientes para contactarme? Si[_|No [ ]

¢Conozco cuanto tiempo estan dispuestos a esperar una respuesta? Si[ | No[]
¢Tengo identificadas las consultas mas frecuentes que recibo? Si[ ] No[]

:.Sé qué informacidn buscan mis clientes antes de comprar? Si[ ] No [ ]
¢;Conozco qué opinan mis clientes de mi atencién actual? Si[ JNo [ ]

¢cTengo clara la diferencia entre mis clientes y los de hace 5 afnos? Si[_|No[]

Resultado: Si has marcado menos de 4 casillas, necesitas conocer mejor a tu cliente antes
de avanzar. Dedica tiempo esta semana a observar y documentar sus comportamientos.

Por qué la atencion al cliente es estratégica para tu negocio

Durante muchos arios, laatencién al cliente fue considerada un centro de costes necesario
pero secundario. Esta vision ha quedado completamente obsoleta. Hoy sabemos que
la atencion al cliente no es un gasto, sino una inversion estratégica que impacta
directamente en la rentabilidad y sostenibilidad de cualquier negocio.

Razones econdmicas contundentes:

Conseguir un cliente nuevo cuesta entre 5 y 7 veces mas que mantener a uno
existente. Cada vez que pierdes un cliente por una mala experiencia, no solo pierdes sus
compras futuras, sino también todo el coste de adquisicion que invertiste para captarlo.
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Por el contrario, un cliente satisfecho repite sus compras, aumenta su ticket medio y se
convierte en prescriptor de tu marca.

Un estudio de Harvard Business Review demostrd que aumentar las tasas de retencion
de clientes en tan solo un 5% puede incrementar los beneficios entre un 25% y un 95%.
Estas cifras son especialmente relevantes para auténomos y micropymes, donde cada
cliente representa un porcentaje significativo de la facturacion total.

ATENCION - DATO CRITICO

Un cliente insatisfecho comparte su experiencia negativa con una media de 9-15
personas. En redes sociales, ese alcance puede multiplicarse exponencialmente. Una
crisis de reputacion puede tardar afios en repararse.

Por el contrario, un cliente satisfecho lo comentara con 4-6 personas. Las malas noticias
viajan mas rapido y mas lejos que las buenas.

La atencion al cliente como diferenciacion:

En mercados saturados donde los productos son similares y la competencia en precio
es feroz, la experiencia del cliente se convierte en el principal elemento diferenciador.
Piénsalo: ;cuantas veces has pagado un poco mas en un establecimiento donde sabes
que te trataran bien y resolveran cualquier problema?

Una buena atencién al cliente genera un efecto multiplicador en tu reputacion online.
Las resenas positivas en Google, Facebook o plataformas especializadas actuan como
publicidad gratuita y altamente efectiva. Los consumidores confian mas en las opiniones
de otros usuarios que en cualquier mensaje publicitario.

Ademas, cada conversacion con un cliente es una fuente invaluable de informacion
estratégica. Cada consulta, queja o sugerencia es una oportunidad de aprender sobre lo
que tus clientes realmente necesitan, que problemas enfrentan y qué esperan de ti.




EJERCICIO PRACTICO: Calcula tu coste de perder un cliente

Completa este sencillo ejercicio para tomar conciencia del impacto econdmico:

o a0 hr bR

Ticket medio por compra: €

Frecuencia de compra anual: veces/ano
Anos que suele permanecer un cliente: anos
Valor de vida del cliente (1 x 2 x 3): €
Nuamero de clientes perdidos el ultimo ano:

Pérdida total estimada (4 x 5): €

¢ Te sorprende el resultado? Este es el coste real de no cuidar tu atencién al cliente.

BENEFICIOS ESTRATEGICOS DE UNA EXCELENTE ATENCION:

Fidelizacion: Clientes recurrentes que compran mas y con mayor frecuencia
Reduccion de costes: Menos inversion en captar nuevos clientes
Diferenciacion: Ventaja competitiva sostenible en el tiempo

Reputacion: Resenas positivas que atraen nuevos clientes

Informacion: Feedback valioso para mejorar productos y servicios
Confianza: Relaciones duraderas basadas en conexiones genuinas

El concepto de experiencia del cliente (Customer Experience)

Hablar de experiencia del cliente o Customer Experience (CX) es hablar de algo mucho
mas amplio que la simple atencion al cliente. Mientras que la atencidén se centra en
momentos especificos (una Illamada, un email), la experiencia del cliente engloba la
totalidad del recorrido desde que conoce tu marca hasta que se convierte en cliente fiel

y embajador.

CONCEPTO CLAVE

Customer Experience (CX): Conjunto de percepciones, emociones y recuerdos que un
cliente desarrolla como resultado de todas sus interacciones con una marca a lo largo
del tiempo. No se limita a un momento puntual, sino que abarca todo el ciclo de vida de

la relacion cliente-empresa.
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LAS 6 ETAPAS DEL VIAIJE DEL CLIENTE:

1. DESCUBRIMIENTO Momento inicial en que una persona conoce tu existencia (Google,
recomendacioéon, anuncio, etc.). La primera impresion es crucial: tu presencia online, la
estética de tu local, la claridad de tu mensaje.

2. CONSIDERACION El potencial cliente evalla si tu oferta responde a sus necesidades y
te compara con alternativas. La facilidad para encontrar informacion, la transparencia y
la accesibilidad marcan la diferencia.

3. COMPRA El momento de la transacciéon debe ser fluido y agradable. Complicaciones
innecesarias o procesos confusos pueden hacer que pierdas la venta cuando el cliente
ya habia decidido comprarte.

4. USO/DISFRUTE Aqui se valida si cumples lo prometido. La disponibilidad de soporte,
claridad de instrucciones y calidad real determinan la satisfaccion del cliente.

5. POSTVENTA Y FIDELIZACION El seguimiento, atencién a incidencias y mantenimiento
de larelacion determinan si ese cliente volvera a comprarte o fue una transaccion puntual.

6. RECOMENDACION Los clientes extremadamente satisfechos se convierten en
embajadores, recomendandote activamente, dejando resefias positivas y trayendo
nuevos clientes sin coste de adquisicion.

AUTOEVALUACION: Mi Customer Journey actual

Para cada etapa, puntua de 1 a 5 tu desempefio actual (1=muy deficiente, 5=excelente):

Etapa | Puntuacién(is)

Descubrimiento

Consideracion

Compra

Uso/Disfrute
Postventa
Recomendacion

TOTAL:




Interpretacion:

24-30 puntos: Excelente experiencia integral
18-23 puntos: Buena base, oportunidades de mejora
12-17 puntos: Necesitas reforzar varias etapas

Menos de 12: Prioridad urgente mejorar el recorrido del cliente

LLAMADA A LA ACCION

Identifica tu etapa mas débil (menor puntuacién) y compromeétete a mejorarla este mes.
Anota aqui tu compromiso:

Mi etapa mas débil es:

Voy a mejorarla haciendo:

Fecha limite:

Datos y estadisticas clave sobre atencion al cliente

Para comprender mejor la importancia estratégica, es fundamental conocer algunos
datos que ilustran el impacto real en los resultados empresariales.

DATOS CLAVE - IMPACTO ECONOMICO

89% de los consumidores han dejado de hacer negocios con una empresa tras una mala
experiencia de atencion (RightNow Customer Experience Impact Report)

96% de los clientes afirman que el servicio al cliente es importante en su eleccion de
lealtad a una marca (Microsoft State of Global Customer Service)

73% de los consumidores se enamoran de una marca debido a un servicio amigable
(RightNow Technologies)

70% de la experiencia de compra se basa en como el cliente siente que esta siendo
tratado (McKinsey & Company)
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EXPECTATIVAS DE RAPIDEZ EN LA RESPUESTA:

Redes Sociales:

42% espera respuesta en menos de 60 minutos
32% espera respuesta en menos de 30 minutos

Solo el 5% de las empresas cumple esta expectativa
Email:

62% espera respuesta en maximo 24 horas

30% considera ideal respuesta en menos de 12 horas
Teléfono:

76% prefiere el teléfono para cuestiones complejas
34% colgara si espera mas de 3 minutos

60% no volvera a llamar si la primera experiencia fue negativa

RETORNO DE LA INVERSION (ROI)

Las empresas que invierten en mejorar su experiencia de cliente ven:

+20% incremento en satisfaccion del cliente
+15% aumento en eficiencia operativa

+25% a +95% incremento en rentabilidad al reducir abandono un 5%

COSTE DE LA MALA ATENCION: Las empresas estadounidenses pierden mas de 62.000
millones de ddlares anuales debido a un servicio deficiente. Para una micropyme, perder
incluso un 10% de su base de clientes puede significar la diferencia entre rentabilidad y
pérdidas.
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PREGUNTA DE REFLEXION

Témate un momento para responder:

¢Cuantos clientes he perdido en el Gltimo ano por problemas de atencion?

¢Cual fue el motivo principal?

¢Podria haberlo evitado?

¢Qué haré diferente a partir de ahora?

2 a



OBIETIVOS DE LA GUIA

Objetivos generales

Esta guia ha sido disefliada con un propdsito claro: transformar tu forma de entender y
gestionar la atencion al cliente, llevandola desde un enfoque reactivo y desorganizado
hacia un sistema estratégico, profesional y multicanal que se convierta en ventaja
competitiva para tu negocio.

LOS 6 OBIETIVOS GENERALES DE ESTA GUIA:

1. VISION ESTRATEGICA Proporcionarte una visién de la atencién al cliente como
elemento diferenciador y generador de valor, no como un simple coste operativo que
hay que minimizar.

2. CONOCIMIENTOS PRACTICOS Equiparte con herramientas concretas para
implementar un sistema multicanal adaptado a tu negocio, sin necesidad de grandes
inversiones iniciales.

3.DESARROLLO DE COMPETENCIAS Desarrollar tus habilidades en la gestion profesional
de cada canal: teléfono, email, redes sociales, WhatsApp y atencion presencial.

4.PROTOCOLOSY ESTANDARES Ensefiarteacrear protocolos que garanticen coherencia,
calidad y eficiencia en todas las interacciones, independientemente del canal.

5.MEDICION Y MEJORA Ayudarte a medir y mejorar continuamente mediante indicadores
clave (KPIs) y metodologias de optimizacion.

6. MOTOR DE FIDELIZACION Convertir la atencién al cliente en generador de fidelizacion
y recomendacion que reduzca costes de adquisicion y aumente el valor de vida del cliente.

14



BLOQUE I: FUNDAMENTOS DE LA
ATENCION AL CLIENTE



PRINCIPIOS BASICOS DE LA ATENCION AL CLIENTE EXCELENTE

VIDEQ: Cémo ofrecer un buen servicio al cliente

Los 10 pilares de la atencion al cliente de calidad

La atencidn al cliente excelente no es fruto del azar ni del talento natural. Se construye
sobre principios sdlidos y universales que cualquier profesional puede aprender y
aplicar. Estos 10 pilares son la base sobre la que edificaras todo tu sistema de atencion
multicanal.

PILAR 1: RAPIDEZ Y EFICIENCIA

En la era de la inmediatez, la velocidad de respuesta es crucial. Los clientes valoran que
sus consultas sean atendidas sin demoras innecesarias. Esto no significa precipitarse o
dar respuestas incorrectas, sino organizar tus procesos para reducir tiempos muertos y
optimizar cada interaccion.

Aplicacion practica: Define tiempos maximos de respuesta por canal y cumplelos
sistematicamente. Por ejemplo: redes sociales menos de 2 horas, email menos de 24
horas, teléfono contestar antes del tercer tono.

PILAR 2: EMPATIA Y ESCUCHA ACTIVA

VIDEOQO: Escucha Activa: 12 Técnicas

Ponerte en el lugar del cliente es fundamental. La empatia no es solo sentir lo que el
otro siente, sino demostrarlo activamente. La escucha activa implica prestar atencion
completa, hacer preguntas clarificadoras y validar las emociones del cliente.
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https://www.youtube.com/watch?v=5W-WOZ9zQfM
https://www.youtube.com/watch?v=VcIW9uUDx0c

Aplicacion practica: Antes de dar soluciones, asegurate de haber comprendido
completamente el problema. Usa frases como “Entiendo tu preocupacion...”, “Comprendo
que esto puede resultar frustrante...”.

PILAR 3: PERSONALIZACION

Cada cliente es unico y quiere sentirse tratado como tal. La personalizacion va desde
usar su nombre hasta recordar interacciones anteriores y adaptar tu comunicacion a sus
preferencias y necesidades especificas.

Aplicacion practica: Registra informacion relevante sobre tus clientes (preferencias,
historial de compras, incidencias previas) y utilizala en cada contacto para ofrecer un
servicio mas personalizado.

PILAR 4: PROACTIVIDAD

No esperes a que surjan problemas. Anticipate a las necesidades del cliente. Informa
sobre posibles retrasos antes de que pregunten, sugiere productos complementarios
que realmente les puedan interesar, avisa de cambios que les afecten.

Aplicacion practica: Si detectas que un pedido puede retrasarse, contacta al cliente
antes de que €l te contacte a ti. Si un producto que compro tiene una actualizacion o
mejora, informale proactivamente.

PILAR 5: CONOCIMIENTO Y COMPETENCIA

Domina tu producto o servicio. No hay nada mas frustrante para un cliente que hablar
con alguien que no conoce lo que vende. La competencia profesional genera confianza y
permite resolver problemas de forma efectiva.

Aplicacion practica: Dedica tiempo regular a formarte sobre tus productos, servicios,
politicas y procedimientos. Mantén actualizados tus conocimientos sobre el sector y la
competencia.
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PILAR 6: CLARIDAD Y TRANSPARENCIA

Comunica de forma clara, directa y honesta. Evita tecnicismos innecesarios, jerga
complicada o ambiguUedades. Si algo no esta claro o hay limitaciones, explicalo
abiertamente. La transparencia genera confianza.

Aplicacion practica: Utiliza un lenguaje sencillo y accesible. Si hay plazos de entrega,
menciodnalos claramente. Si no puedes hacer algo, explica por que y ofrece alternativas.

PILAR 7: COHERENCIA 'Y CONSISTENCIA

La experiencia debe ser uniforme independientemente del canal, el dia o la hora. Un
cliente que recibe un trato excelente un dia y mediocre al siguiente perdera la confianza
en tu negocio.

Aplicacion practica: Documenta tus procesos y protocolos. Asegurate de que todos
en tu equipo (si lo tienes) siguen los mismos estandares. Revisa periddicamente que se
mantiene la calidad.

PILAR 8: ACTITUD POSITIVA'Y PROFESIONAL

Tu actitud contagia. Mantén siempre un tono amable, respetuoso y constructivo, incluso
en situaciones dificiles. La profesionalidad implica separar lo personal de lo laboral y
mantener la compostura.

Aplicacion practica: Desarrolla técnicas para gestionar tu estado emocional. Si un cliente
te ha hecho enfadar, respira profundamente antes de responder. Nunca contestes en
caliente.

PILAR 9: ORIENTACION A SOLUCIONES

Enfocate en resolver, no en justificar. Cuando surge un problema, el cliente no quiere
excusas sino soluciones. Asume la responsabilidad y concentra tu energia en encontrar
la mejor forma de resolver la situacion.

18



Aplicacion practica: Ante una queja, evita frases como “No es mi culpa” o “Eso no es
responsabilidad nuestra”. Usa “Voy a solucionarlo” o “De&jame ver qué puedo hacer por
ti.

PILAR 10: SEGUIMIENTO Y CIERRE ADECUADO

No dejes cabos sueltos. Asegurate de que el problema realmente se ha resuelto y el
cliente esta satisfecho. El seguimiento demuestra que te importa y permite detectar
problemas que podrian haber pasado desapercibidos.

Aplicacion practica: Después de resolver una incidencia, contacta al cliente unos dias
después para confirmar que todo sigue bien. Cierra cada interaccion con una despedida
profesional y una invitacion a volver a contactar si surge cualquier duda.

CHECKLIST: ¢ Aplico los 10 pilares en mi atencion?

Evalua honestamente tu desempefio actual en cada pilar (marca Si o No):

Pilar Hm Acciones de mejora necesarias

1. Rapidez y eficiencia

2. Empatia y escucha activa

3. Personalizacion

4. Proactividad

5. Conocimiento y competencia
6. Claridad y transparencia

7. Coherencia y consistencia

8. Actitud positiva

9. Orientacion a soluciones

10. Seguimiento y cierre

Mi puntuacion: pilares que aplico correctamente / 10

Gestion empresarial 19



Si has marcado menos de 7 casillas “Si”: Identifica los 3 pilares mas débiles y trabaja
intensivamente en ellos durante el proximo mes.

Tipos de clientes y como tratarlos

No todos los clientes son iguales. Reconocer diferentes tipologias y adaptar tu
comunicacion a cada una es una habilidad esencial para ofrecer un servicio realmente
excelente. A continuacion, identificamos los perfiles mas comunes y las estrategias
especificas para cada uno.

u' VIDEO: Tipos de clientes dificiles

EL CLIENTE IMPACIENTE

Caracteristicas: Quiere respuestas inmediatas, se frustra con esperas o procesos largos,
puede mostrarse exigente o incluso algo agresivo si siente que pierden su tiempo.

Cémo tratarlo:

Sé directo y conciso, ve al grano sin rodeos innecesarios

Proporciona respuestas rapidas aunque sean parciales, informando que le daras
mas detalles después

Establece plazos realistas y cumplelos rigurosamente

Ofrece alternativas rapidas cuando sea posible

Frase clave: “Entiendo que necesitas esto con urgencia. Te proporciono la informacion
esencial ahora y te envio los detalles completos en una hora.”

EL CLIENTE ANALITICO

Caracteristicas: Necesita toda la informaciéon posible antes de tomar decisiones. Hace
muchas preguntas, quiere datos concretos, compara opciones exhaustivamente.
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Cémo tratarlo:

Proporciona informacion detallada y precisa
Usa datos, cifras y especificaciones técnicas
Ten paciencia con sus preguntas repetitivas
Ofrece documentacion complementaria (fichas técnicas, comparativas, etc.)

Da espacio para que reflexione sin presionar

Frase clave: “Te voy a proporcionar toda la informacién que necesites para que puedas
tomar una decisién informada.”

EL CLIENTE INDECISO

Caracteristicas: Tiene dificultades para tomar decisiones, cambia de opinidon
frecuentemente, necesita validaciéon y seguridad antes de comprometerse.

Cémo tratarlo:

Simplifica las opciones, no le abrumes con demasiadas alternativas
Ofrece recomendaciones claras basadas en sus necesidades
Utiliza testimonios y casos de éxito para generar confianza

Destaca las garantias o politicas de devolucion

Sé paciente y no presiones, pero guia con firmeza

Frase clave: “Basandome en lo que me has contado, creo que esta opcion es la mas
adecuada para ti por estas tres razones...”

EL CLIENTE SOCIABLE

Caracteristicas: Le gusta conversar, establecer relacion personal, compartir experiencias.
Puede desviarse del tema principal y extenderse en la conversacion.
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Cémo tratarlo:

Sé amable y cordial, establece conexion personal

Escucha sus historias con interés genuino

Mantén el equilibrio entre cordialidad y eficiencia

Reconducir suavemente la conversacion cuando se desvia mucho

Despidete calurosamente

Frase clave: “Me encanta charlar contigo, y para asegurarme de resolver tu consulta
correctamente, permiteme centrarme en...”

EL CLIENTE QUEJOSO

Caracteristicas: Tiende a encontrar problemas, expresa insatisfaccion frecuentemente,
puede parecer que nunca estd completamente satisfecho.

Cémo tratarlo:

Mantén la calma y no te lo tomes como algo personal
Escucha activamente todas sus quejas sin interrumpir

Valida sus sentimientos aunque no estés de acuerdo con todo
Enfécate en lo que Si puedes hacer, no en lo que no

Documenta todo para protegerte de posibles reclamaciones

Frase clave: “Lamento que hayas tenido esta experiencia. Déjame ver exactamente qué
ha ocurrido para solucionarlo.”

EL CLIENTE EXPERTO

Caracteristicas: Conoce muy bien el producto, el sector o ambos. Puede intentar
demostrar su conocimiento o cuestionar tus respuestas.
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Cémo tratarlo:

Reconoce su conocimiento y experiencia

No intentes competir, colabora con él

Sé especialmente preciso en la informacion que des
Sino sabes algo, admitelo y busca la respuesta correcta

Aprende de sus observaciones

Frase clave: “Veo que conoces muy bien el tema. Tienes razon en ese punto, y ademas te
puedo aportar este dato adicional que quizas no conocias...”

EL CLIENTE SILENCIOSO

Caracteristicas: Habla poco, da respuestas escuetas, no expresa abiertamente sus
necesidades o emociones. Dificil de interpretar.

Cémo tratarlo:

Haz preguntas abiertas para obtener mas informacion

No interpretes el silencio como desinterés

Sé especialmente observador del lenguaje no verbal (si es presencial)
Ofrece informacion sin necesidad de que la solicite

Respeta su forma de comunicarse

Frase clave: “Para asegurarme de ofrecerte lo que necesitas, ¢ podrias contarme un poco

mas sobre...?”

EL CLIENTE AGRESIVO

Caracteristicas: Se comunica de forma hostil, puede usar lenguaje ofensivo, culpa y
amenaza. Suele estar detras de una mala experiencia previa o una situacion personal

frustrante.
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Cémo tratarlo:

Mantén la calma absoluta, no reacciones emocionalmente

No devuelvas la agresividad bajo ningun concepto

Empatiza con su frustracion sin justificar su comportamiento
Establece limites claros si cruza lineas rojas (insultos personales)
Busca resolver el problema subyacente rapidamente

Si es necesario, deriva a un superior o termina la interaccion

Frase clave: “Comprendo tu frustracion y voy a hacer todo lo posible por resolver esto.
Para poder ayudarte necesito que hablemos con respeto mutuo.”

EJERCICIO PRACTICO: Identifica tus clientes

Piensa en los ultimos 10 clientes con los que has interactuado y clasificalos segun estos
perfiles. ¢ldentificas patrones? ¢;Hay algun tipo predominante en tu negocio?

Reflexion: ;Con qué tipo de cliente te sientes mas comodo? ;Cual te resulta mas dificil de

gestionar? Identifica un area de mejora especifica para el préximo mes.

El ciclo de vida del cliente

Comprender el ciclo de vida del cliente es fundamental para ofrecer la atencién adecuada
en cada momento. Cada etapatiene necesidades, expectativasy oportunidadesdiferentes
que debes conocer para maximizar el valor de la relacion.
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ETAPA 1: PROSPECTO (Cliente potencial)

Caracteristicas: AUn no ha comprado, esta evaluando opciones, necesita informacion
para tomar una decision.

Necesidades de atencion:

Informacién clara y completa sobre productos/servicios
Respuestas rapidas a consultas
Demostracion de credibilidad (resefas, testimonios)

Facilidad para contactar sin compromiso

Objetivo: Convertirlo en cliente mediante una experiencia informativa positiva que genere
confianza.

Acciones clave:

Responde todas las preguntas con paciencia
No presiones, educa y aconseja
Facilita el proceso de compra

Destaca tu diferenciacion

ETAPA 2: CLIENTE NUEVO (Primera compra)

Caracteristicas: Acaba de realizar su primera transaccion. Es un momento critico donde
sus expectativas estan muy altas y cualquier error puede hacerle desistir de volver.

Necesidades de atencion:

Confirmacién clara de su compra
Informacién precisa sobre plazos y procesos
Soporte proactivo para resolver dudas iniciales

Validacion de que ha tomado una buena decision

Objetivo: Asegurar una primera experiencia excepcional que siente las bases de la
relacion.
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Acciones clave:

Email o mensaje de bienvenida personalizado
Seguimiento proactivo del pedido/servicio
Facilita el primer uso con instrucciones claras

Solicita feedback sobre la experiencia

ETAPA 3: CLIENTE RECURRENTE

Caracteristicas: Ha comprado mas de una vez. Ha validado tu propuesta de valor y esta
dispuesto a mantener la relaciéon. Es un activo valioso que debes cuidar.

Necesidades de atencion:

Reconocimiento de su fidelidad
Procesos agiles (ya te conoce, no necesita tanta informacion)
Ofertas o condiciones especiales

Comunicacion relevante y no intrusiva

Objetivo: Fortalecer la relacion y aumentar la frecuencia y el ticket medio de compra.

Acciones clave:

Programa de fidelizacion o ventajas exclusivas
Personalizacion basada en historial de compras
Comunicacion proactiva de novedades que le interesen

Atencidn prioritaria si surge algun problema

ETAPA 4: CLIENTE EMBAJADOR

Caracteristicas: No solo compra regularmente sino que recomienda activamente tu
negocio. Es el nivel mas valioso porque aporta ingresos recurrentes y trae nuevos clientes
sin coste de adquisicion.
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Necesidades de atencion:

Sentirse especial y valorado
Experiencias exclusivas
Ser escuchado en sus sugerencias de mejora

Reconocimiento publico o privado de su lealtad

Objetivo: Mantener su satisfaccion maxima y potenciar su capacidad prescriptora.

Acciones clave:

Agradecimiento explicito por sus recomendaciones
Acceso anticipado a productos o servicios nuevos
Invitacion a eventos o experiencias exclusivas
Incentivos por referidos exitosos

Pedir testimonios y resefias

ETAPA 5: CLIENTE EN RIESGO

Caracteristicas: Ha dejado de comprar con su frecuencia habitual, muestra sefiales de
insatisfaccion o desinterés. Puede estar evaluando alternativas o simplemente se ha
desconectado.

Necesidades de atencion:

Reconexion emocional
Escucha de sus posibles insatisfacciones
Incentivos para reactivar la relacion

Demostraciéon renovada de valor

Obijetivo: Identificar el motivo de desconexion y recuperar la relacion antes de perderlo
definitivamente.
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Acciones clave:

Contacto proactivo para conocer su situacion
Encuesta de satisfaccion o llamada personal
Oferta especial de reenganche

Correccion de los problemas que causaron el alejamiento

ETAPA 6: CLIENTE PERDIDO

Caracteristicas: Ha dejado de comprar definitivamente, probablemente se ha ido a la
competencia o ha dejado de necesitar tu producto/servicio.

Necesidades de atencion:

Cierre digno de la relacion
Oportunidad de dar feedback sincero

Puerta abierta para volver en el futuro

Objetivo: Aprender del motivo de pérdida para evitar repetirlo y dejar posibilidad de
recuperacion futura.

Acciones clave:

Encuesta de abandono (entender por qué se fue)
Despedida profesional y agradecimiento por el tiempo que fue cliente
Mantener canales abiertos por si reconsidera

Analizar patrones en los clientes perdidos para mejorar

CONCEPTO CLAVE

Customer Lifetime Value (CLV): Es el valor total que un cliente aporta a tu negocio
durante toda la relacion. Comprender el ciclo de vida te permite maximizar este valor
mediante acciones especificas en cada etapa.
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EJERCICIO: Analiza tu cartera de clientes

Clasifica tus clientes actuales segun su etapa en el ciclo de vida:

N° de clientes Acciones que estoy realizando actual-
aprox. mente

Prospectos
Nuevos

—
Reourrentes | |l
T S 7 O —
L0 R 7 O —
FEr S S 7 O —

Pregunta de reflexion: ;En qué etapa tengo mas clientes? ;En cual deberia concentrar
mas esfuerzos?

La gestion de expectativas

Una de las principales causas de insatisfaccion del cliente no es que el servicio sea malo,
sino que no cumple con lo que esperaba. La gestion de expectativas es el arte de alinear
lo que el cliente espera con lo que realmente puedes ofrecer.

Principio fundamental: Es mejor prometer menos y entregar mas, que prometer mucho
y decepcionar.

POR QUE SURGEN LAS EXPECTATIVAS DESALINEADAS

Comunicacion poco clara: Cuando usas términos ambiguos (“pronto”, “rapido”,
“econdmico”) cada cliente los interpreta a su manera. Lo que para ti es “pronto” (3 dias)
para otro puede significar “esta tarde”.

Promesas excesivas: En el afan de cerrar una venta, muchos negocios prometen mas
de lo que pueden cumplir. Esto genera satisfaccion momentanea pero inevitablemente
deriva en decepcion y reclamaciones.
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Experiencias previas: Los clientes traen expectativas basadas en experiencias anteriores
con otras empresas. Si la competencia entrega en 24 horas, esperaran lo mismo de ti
aunque tu nunca lo hayas prometido.

Falta de informacion: Cuando no proporcionas informacioén suficiente, el cliente rellena
los huecos con sus propias suposiciones, que pueden estar completamente desalineadas
con la realidad.

ESTRATEGIAS PARA GESTIONAR EXPECTATIVAS EFICAZMENTE

1. Sé especifico y concreto

Evita: “Te lo envio pronto” Mejor: “Te lo envio el miércoles 15 antes de las 18:00h”

Evita: “Es bastante econdmico” Mejor: “El precio es de 45€ IVA incluido”

La precision elimina ambigliedad y malentendidos.

2. Promete de forma conservadora, entrega generosamente

Si sabes que normalmente entregas en 3 dias, promete 5 y entrega en 3. El cliente
quedara gratamente sorprendido. Si prometes 2 y entregas en 3, aunque sean solo 3
dias, el cliente estara decepcionado.

Aplicacion practica: Anade siempre un margen de seguridad a tus compromisos para
poder cumplir incluso si surgen imprevistos.

3. Comunica limitaciones desde el principio

Sihay restricciones, condiciones especiales o limitaciones, explicalas claramente antes de
cerrar la venta. Es mucho mejor perder una venta que gestionar un cliente insatisfecho.

Ejemplo: “Este servicio no incluye instalacion, que tendria un coste adicional de 30€” es
mejor decirlo antes que después.
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4. Proporciona informacion proactiva

No esperes a que el cliente pregunte para informar. Si hay un retraso, comunicalo antes
de que el cliente tenga que reclamarlo. Silas condiciones cambian, avisa inmediatamente.

La comunicacion proactiva transforma potenciales problemas en demostraciones de
profesionalidad.

5. Confirma que se ha entendido correctamente

Despues de explicar algo importante, pregunta: “;Ha quedado claro?” o resume:
“Entonces, recapitulando, te confirmo que...”. Esto asegura que ambos estéis en la misma
pagina.

6. Gestiona expectativas emocionales, no solo funcionales

Los clientes no solo esperan que el producto funcione, esperan sentirse valorados,
escuchados y bien tratados. Gestiona también las expectativas sobre la experiencia
emocional que van a vivir contigo.

ATENCION

La pérdida de confianza es acumulativa. Si incumples expectativas una vez, el cliente
puede perdonarlo. Si se convierte en patron, la relacion se rompe de forma irreversible.
La consistencia en cumplir lo prometido es la base de la confianza a largo plazo.

COMO RECUPERARSE CUANDO HAS FALLADO

Incluso gestionando bien las expectativas, a veces las cosas salen mal. Lo importante es
como respondes:

1. Reconoce el error rapidamente No busques excusas ni culpables externos. Asume la
responsabilidad.

Gestion empresarial 31



2. Disculpate sinceramente Una disculpa genuina es poderosa. “Lamento sinceramente
que no hayamos cumplido con lo acordado.”

3. Explica qué ocurrido (sin excusas) Si hay una explicacion razonable, compartela
brevemente, pero sin que suene a justificacion.

4. Ofrece una solucion concreta No solo digas “lo solucionaré”, especifica como y cuando.

5. Proporciona compensacion si es apropiado Un descuento, un obsequio o un gesto
comercial pueden transformar una experiencia negativa en positiva.

6. Haz seguimiento Asegurate de que la solucion realmente funciond y el cliente esta
satisfecho.

EJERCICIO: Clarifica tus promesas

Revisa tus materiales de comunicacion (web, folletos, emails tipo) e identifica frases

ambiguas que podrian generar expectativas desalineadas:

Frase actual (ambigua) Frase mejorada (especifica)

“Entrega rapida”

“Precios competitivos”
“Excelente calidad”
“Atencion personalizada”

“Te responderemos pronto”

Checklist: Principios fundamentales

Utiliza esta checklist como recordatorio diario de los principios fundamentales que hemos
trabajado en este bloque. Revisala al inicio de cada jornada para asegurarte de que estas
aplicando consistentemente lo aprendido.
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CHECKLIST DIARIA: Mis principios de atencion al cliente
LOS 10 PILARES:

[l Hoy responderé con rapidez y eficiencia todas las consultas

[ Practicaré la empatia y escucha activa en cada interaccién

[l Personalizaré mi comunicacién usando nombres y recordando contexto
[] Seré proactivo anticipandome a necesidades y posibles problemas

[l Demostraré conocimiento y competencia en mi producto/servicio

[L] Comunicaré con claridad y transparencia, sin ambigliedades

[l Mantendré coherencia en mi atencion en todos los canales

[ ] Mantendré actitud positiva y profesional incluso en situaciones dificiles
[ Me enfocaré en soluciones, no en excusas o justificaciones

[l Haré seguimiento adecuado para confirmar la satisfaccion del cliente

ADAPTACION A TIPOS DE CLIENTES:

[ ] Identificaré el tipo de cliente antes de adaptar mi comunicacion
[] Seré especialmente paciente con clientes indecisos o analiticos
[ Mantendré la calma con clientes impacientes o agresivos

[l Reconoceré el conocimiento de los clientes expertos

CICLO DE VIDA:

[] Ofreceré atencion diferenciada segun la etapa del cliente
[l Cuidaré especialmente a los clientes nuevos (primera impresion)
[ ] Reconoceré y valoraré a mis clientes recurrentes y embajadores

[]Identificaré clientes en riesgo para actuar proactivamente

GESTION DE EXPECTATIVAS:

[ Seré especifico y concreto en mis comunicaciones, evitando ambigledades
[l Prometeré de forma conservadora para poder entregar generosamente

[ L] Comunicaré limitaciones y condiciones desde el principio

[ Proporcionaré informacién proactiva sobre cualquier cambio o incidencia
[l Confirmaré que el cliente ha comprendido correctamente lo acordado

[]Si algo sale mal, reconoceré el error y ofreceré solucién inmediata
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REFLEXION SEMANAL

Al final de cada semana, revisa esta checklist y responde:

¢Qué principios apliqué consistentemente esta semana?

¢(En cual fallé mas veces?

¢ Queé situacion especifica me resulté mas dificil?

¢Qué haré diferente la proxima semana?

COMPROMISO DE EXCELENCIA

La excelencia en atencion al cliente no se consigue en un dia. Es el resultado de aplicar
estos principios fundamentales de forma consistente, dia tras dia, cliente tras cliente.
Algunos dias seran mas faciles que otros, pero cada interaccién es una oportunidad de
demostrar tu compromiso con la calidad.

Recuerda: No se trata de ser perfecto, sino de mejorar continuamente. Cada error es
una leccion, cada queja una oportunidad de aprendizaje, cada cliente satisfecho una
validaciéon de que vas por el camino correcto.
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BLOQUE Il: CONSTRUCCION DE TU
ESTRATEGIA MULTICANAL




Qué significa ser multicanal vs omnicanal

Antes de construir tu estrategia de atencion al cliente, es fundamental que comprendas
la diferencia entre dos conceptos que frecuentemente se confunden: multicanal
y omnicanal. Aunque parezcan similares, representan niveles de sofisticacion muy
diferentes en la experiencia del cliente.

u' VIDEO: Estrategia CRM para PYMEs: Elementos Clave mas
—— alla del Software

ESTRATEGIA MULTICANAL

Una empresa multicanal es aquella que ofrece varios canales de comunicacion (teléfono,
email, redes sociales, atencidon presencial, etc.) para que los clientes puedan contactar.
Cada canal funciona de forma independiente, con sus propios procesos, sistemas vy, a
menudo, sin compartir informacion entre ellos.

Caracteristicas del enfoque multicanal:

Multiples puntos de contacto disponibles para el cliente

Cada canal opera de forma aislada o “en silos”

La informacidon no fluye automaticamente entre canales

El cliente puede necesitar repetir su consulta si cambia de canal
Métricas y gestion independiente por cada canal

Mas facil y econdmico de implementar

Ejemplo practico: Un cliente envia un email consultando sobre un pedido. Al no obtener
respuesta rapida, llama por teléfono. La persona que atiende la llamada no tiene visibilidad
del email previo, por lo que el cliente debe explicar todo nuevamente desde cero.

ESTRATEGIA OMNICANAL

Una empresa omnicanal va un paso mas alla: no solo ofrece multiples canales, sino que
integra toda la experiencia del cliente de forma coherente y fluida. Todos los canales
estan conectados y comparten informaciéon en tiempo real, permitiendo al cliente saltar

de uno a otro sin perder continuidad.
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Caracteristicas del enfoque omnicanal:

Todos los canales estan interconectados e integrados

La informacidn del cliente es Unica y compartida

El historial de interacciones es visible en todos los canales

El cliente puede iniciar en un canal y continuar en otro sin repetir informacion
Experiencia coherente y personalizada en todos los puntos de contacto

Requiere mayor inversion tecnoldgica y organizativa

Ejemplo practico: El mismo cliente del ejemplo anterior envia un email. Cuando llama
posteriormente, el agente telefénico ve inmediatamente el email previo en el sistema,
le saluda por su nombre y le dice: “Veo que nos escribiste ayer sobre el pedido #12345.
Déjame actualizarte sobre su estado...”

CONCEPTO CLAVE

Multicanal = Multiples opciones de contacto que operan independientemente

Omnicanal = MUltiples opciones de contacto completamente integradas que ofrecen
una experiencia unificada

¢CUAL ES EL ADECUADO PARA TU NEGOCIO?

Para la mayoria de auténomos y micropymes, comenzar con una estrategia multicanal
bien ejecutada es lo mas realista y efectivo. La omnicanalidad requiere herramientas
tecnoldgicas mas sofisticadas (CRM avanzados, plataformas de integracion) y procesos
mas complejos que pueden ser excesivos para negocios pequefos.

Tu objetivo inicial debe ser: Ofrecer varios canales de contacto, gestionarlos
profesionalmente y, aunque no estén tecnoldgicamente integrados, mantener
manualmente el contexto del cliente anotando informacion relevante que permita cierta
continuidad.
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Evolucion recomendada:

FASE 1 (Primeros 3-6 meses): Multicanal basico - Selecciona 2-3 canales prioritarios y
dominalos completamente.

FASE 2 (6-12 meses): Multicanal avanzado - Amplia a mas canales y crea sistemas
manuales de seguimiento que permitan cierta integracion.

FASE 3 (12+ meses): Transicion a omnicanal - Si tu negocio crece y el volumen lo justifica,
invierte en herramientas que integren todos los canales.

REFLEXION PRACTICA

No te agobies intentando ser omnicanal desde el dia uno. Es mejor ser excelente en 2
canales multicanal que mediocre en 6 canales intentando ser omnicanal. La perfeccion
en la ejecucion supera a la ambicion en la estrategia.

Seleccion de canales segun tu tipo de negocio

No todos los canales son igualmente relevantes para todos los negocios. La seleccion
de canales debe basarse en tu tipo de negocio, tu puablico objetivo y tus recursos
disponibles. Elegir mal puede significar desperdiciar tiempo y energia en canales que no
generan valor.

CRITERIOS PARA SELECCIONAR TUS CANALES

1. D6nde estan tus clientes

El primer criterio es el mas obvio pero frecuentemente ignorado: ¢dénde prefieren
comunicarse tus clientes? No elijas canales porque estan de moda o porque la
competencia los usa, sino porque tus clientes los utilizan activamente.
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Cémo identificarlo:

Pregunta directamente a tus clientes actuales
Observa por qué canales te contactan espontaneamente

Analiza las caracteristicas demograficas de tu publico (edad, sector, ubicacion)

Ejemplo: Si tu publico objetivo son profesionales de 45-60 afos, probablemente el email
y el teléfono sean mas efectivos que TikTok. Si vendes a jévenes de 20-30 anos, Instagram
y WhatsApp seran prioritarios.

2. Naturaleza de tu producto o servicio

La complejidad de tu oferta determina qué canales son mas adecuados:

Productos/servicios simples: Pueden venderse y atenderse efectivamente por cualquier
canal, incluso los mas agiles como chat o redes sociales.

Productos/servicios complejos: Requieren canales que permitan explicaciones
detalladas: teléfono, videollamada, atencidn presencial o emails extensos.

Productos visuales: Se benefician de canales con soporte visual: Instagram, Pinterest,
WhatsApp (para enviar fotos).

Servicios B2B: LinkedIn y email profesional son prioritarios. WhatsApp puede funcionar
una vez establecida la relacion.

3. Recursos disponibles

Sé realista sobre tu capacidad de gestion:

Sitrabajas solo: Limitate a 2-3 canales que puedas gestionar con excelencia. Mas canales
mal atendidos daflan mas que ayudan.

Si tienes equipo pequeno: Puedes ampliar a 4-5 canales asignando responsabilidades
claras.
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Si tienes equipo y herramientas: Puedes gestionar el espectro completo de canales con
soporte tecnoldgico.

Recuerda: Es mejor cerrar un canal que mantenerlo abandonado o mal atendido. Un
cliente que contacta por un canal y no recibe respuesta se lleva una impresion peor que
si ese canal ni siquiera existiera.

4. Tipo de interaccion requerida

Consultas rapidas y transaccionales: WhatsApp, redes sociales, chat web.

Consultas complejas que requieren contexto: Email, teléfono, videollamada.

Urgencias: Telefono, WhatsApp (si esta bien gestionado).

Seguimiento y relacion a largo plazo: Email, CRM con newsletter.

Comunidad y engagement: Redes sociales.

CANALES SEGUN TIPO DE NEGOCIO

A continuacién, encontraras recomendaciones generales segun diferentes tipos
de negocio. Recuerda que son orientativas; tu situaciéon especifica puede requerir
adaptaciones.

COMERCIO MINORISTA / TIENDA FiSICA

Canales prioritarios:

Atencion presencial (canal principal)
WhatsApp Business (consultas rapidas, disponibilidad de productos)
Instagram/Facebook (mostrar productos, responder consultas)

Google My Business (resefias y mensajes)
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Canales secundarios:

Email (confirmaciones de pedidos, programa fidelizacion)

Teléfono (consultas sobre horarios, disponibilidad)

E-COMMERCE / TIENDA ONLINE

Canales prioritarios:

Email (confirmaciones, soporte, newsletters)
WhatsApp Business (seguimiento de pedidos, dudas pre-compra)
Chat en web (atencién en tiempo real durante navegacion)

Redes sociales (Instagram/Facebook segun publico)

Canales secundarios:

Telefono (para incidencias complejas o clientes que prefieren voz)

Sistema de tickets (para soporte técnico estructurado)

SERVICIOS PROFESIONALES (Abogados, consultores, asesores)

Canales prioritarios:

Email (comunicacion formal y documentacion)
Teléfono (consultas complejas y urgentes)
LinkedIn (networking profesional y captacion)

Atencion presencial o videollamada (reuniones importantes)

Canales secundarios:

WhatsApp (solo con clientes establecidos, comunicacion agil)

Sistema de citas online

Gestion empresarial
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RESTAURACION / HOSTELERIA

Canales prioritarios:

P Atencion presencial (experiencia en local)
b Teléfono (reservas, pedidos para llevar)
> WhatsApp Business (reservas, consultas de mendu, pedidos)

P Instagram (mostrar platos, ambiente, promociones)
Canales secundarios:

P Email (confirmaciones de eventos, comunicaciones grupos)
P Plataformas de reserva online (TheFork, Google)

b Delivery apps (Uber Eats, Glovo) si aplica

SERVICIOS DE SALUD Y BIENESTAR

Canales prioritarios:

b Teléfono (citas, urgencias)
P> WhatsApp Business (confirmaciones, recordatorios)
b Atencion presencial (consultas)

P Email (informacién, seguimientos)
Canales secundarios:

P> Sistema de citas online

P Redes sociales (educacién y consejos, no consultas médicas)




FORMACION / EDUCACION

Canales prioritarios:

Email (comunicaciones oficiales, materiales)
Plataforma educativa (campus virtual con mensajeria)
WhatsApp (para grupos, dudas rapidas)

Videollamada (tutorias, clases online)

Canales secundarios:

Redes sociales (contenido educativo, comunidad)

Foro o chat grupal

SERVICIOS TECNICOS / REPARACIONES

Canales prioritarios:

Teléfono (urgencias, presupuestos)
WhatsApp Business (envio fotos problema, seguimiento)
Email (presupuestos formales, facturas)

Atencidn presencial (en taller o domicilio cliente)
Canales secundarios:

Google My Business (reseias, consultas ubicacion)

ATENCION

Mas canales no significa mejor servicio. La clave esta en la calidad de la atencion en los
canales que elijas, no en la cantidad. Un canal mal gestionado genera mas frustracion
que no tener ese canal disponible.
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Matriz de decision: ;Qué canales necesita mi empresa?

Ahora que conoces las variables a considerar, utiliza esta matriz de decision para
seleccionar cientificamente los canales mas adecuados para tu negocio. Este ejercicio
te ayudara a tomar una decision informada y estrategica.

PASO 1: EVALUA CADA CANAL POTENCIAL
Para cada canal, puntua del 1 al 5 segun los siguientes criterios:

Criterios de evaluacion:

Preferencia del cliente: ;Cuanto lo usa tu publico objetivo? (1=nada, 5=mucho)

Adecuacion al producto: ;Qué tan adecuado es para tu oferta? (1=inadecuado,
5=ideal)

Capacidad de gestion: ;Puedes gestionarlo bien con tus recursos? (1=imposible,
5=f4cil)

Expectativa de respuesta: ;Puedes cumplir los tiempos esperados? (1=no, 5=si)

ROI esperado: ;Generara valor en relacion al esfuerzo? (1=bajo, 5=alto)

MATRIZ DE EVALUACION DE CANALES

Preferencia | Adecuacion | Capacidad | Expectativa ROl es-
cliente producto gestion respuesta perado
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PASO 2: INTERPRETA LOS RESULTADOS

Ordena los canales segun su puntuacion total:

20-25 puntos: CANAL PRIORITARIO Debe estar en tu estrategia desde el inicio. Dedicale
recursos y atencion principal.

15-19 puntos: CANAL SECUNDARIO Considéralo una vez que domines los prioritarios.
Puede aportar valor pero no es imprescindible al inicio.

10-14 puntos: CANAL OPCIONAL Evalua si vale la pena el esfuerzo. Probablemente
puedas prescindir de €l o dejarlo para una fase posterior.

Menos de 10 puntos: CANAL NO RECOMENDADO Descartalo. El esfuerzo no justifica el
retorno esperado para tu negocio especifico.

PASO 3: DEFINE TU MIX DE CANALES

Basandote en los resultados, completa:

MIS CANALES PRIORITARIOS (2-3 maximo al inicio):

1. (Puntuacion: )
(Puntuacion: )
3. (Puntuacion: )

MIS CANALES SECUNDARIOS (para incorporar en 6-12 meses):

1. (Puntuacion: )

2. (Puntuacion: )

CANALES QUE DESCARTO CONSCIENTEMENTE:

1. (Motivo: )
2. (Motivo: )
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CONSIDERACIONES ADICIONALES

Coherencia: Los canales que elijas deben poder gestionarse con coherencia en tono,
mensaje y calidad. No tiene sentido abrir un canal si no puedes mantener tus estandares
de atencion.

Evolucién: Esta decision no es permanente. Revisa tu seleccion de canales cada 6-12
meses. Lo que hoy no es viable puede serlo en el futuro cuando tu negocio crezca.

Cierre de canales: Si un canal no esta funcionando o no puedes gestionarlo
adecuadamente, no tengas miedo de cerrarlo. Comunicalo claramente a tus clientes y
redirige hacia los canales activos.

EJEMPLO PRACTICO: CASO REAL

Negocio: Tienda de ropa infantil con local fisico y venta online incipiente.

Evaluacion:

WhatsApp Business: 23 puntos (madres jévenes lo usan intensivamente)
Instagram: 22 puntos (producto muy visual, publico activo)

Atencidn presencial: 21 puntos (muchos clientes locales)

Email: 16 puntos (necesario pero no prioritario)

Facebook: 14 puntos (publico menos activo que Instagram)

Teléfono: 12 puntos (poco usado por este publico)

Decision: Comenzar con WhatsApp Business, Instagram y atencion presencial. Incorporar
email en 3 meses. Facebook y telefono se dejan para evaluacion posterior.

Definicion de tu propuesta de valor en atencion al cliente

Tener canales de atencion es el “qué”, pero necesitas definir el “cdmo” y el “por que”. Tu
propuesta de valor en atencidén al cliente es aquello que te diferencia y que prometes
cumplir consistentemente en todos tus puntos de contacto.
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QUE ES UNA PROPUESTA DE VALOR EN ATENCION AL CLIENTE

Es la promesa especifica y diferenciadora que haces a tus clientes sobre la experiencia
de atencidon que recibiran. No es un eslogan publicitario, sino un compromiso interno que
guia todas tus acciones y decisiones relacionadas con el servicio al cliente.

Elementos de una buena propuesta de valor:

Especifica: Clara y concreta, no genérica ni ambigua
Diferenciadora: Te distingue de la competencia

Relevante: Responde a necesidades reales de tus clientes
Alcanzable: Puedes cumplirla consistentemente con tus recursos

Medible: Puedes verificar si la estas cumpliendo

EJEMPLOS DE PROPUESTAS DE VALOR

Genérica (NO SIRVE): “Ofrecemos la mejor atencion al cliente” Problema: Subjetivo, no
diferenciador, no medible

Especifica y potente (Si SIRVE): “Respondemos todas las consultas en menos de 2 horas
en horario laboral, o te avisamos del motivo del retraso” Ventaja: Especifica, medible,
diferenciadora, centrada en el dolor del cliente (la incertidumbre)

Otros ejemplos efectivos:

Para una consultoria: “Comunicaciéon transparente en cada fase del proyecto: sabras
exactamente en que trabajamos, por qué y qué viene después”

Para un e-commerce: “Si algo sale mal con tu pedido, lo solucionamos en menos de 24
horas o te devolvemos el dinero, sin preguntas incobmodas”

Para un restaurante: “Si tu plato no esta en tu mesa en 15 minutos desde que lo pides,
es gratis” (Inspirado en la famosa promesa de Domino’s Pizza)

Para una tienda local: “Conocemos a nuestros clientes por su nombre y recordamos sus
preferencias para ofrecerte exactamente lo que necesitas”
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COMO CONSTRUIR TU PROPUESTA DE VALOR

PASO 1: Identifica los puntos de dolor de tus clientes

cQue es lo que mas frustra a tus clientes en relacion a la atenciéon? Preguntales
directamente o analiza las quejas mas frecuentes.

Puntos de dolor comunes:

Lentitud en las respuestas

Falta de informacidn clara

Tener que repetir su problema multiples veces
No saber el estado de su pedido/solicitud
Dificultad para contactar

Promesas incumplidas

Falta de personalizacion

PASO 2: Identifica tus fortalezas diferenciales

¢En qué eres realmente bueno? ;Qué puedes hacer mejor que tu competencia?

Ejemplos:

Eres especialmente rapido respondiendo

Tienes conocimiento técnico superior

Ofreces trato muy personalizado

Tienes gran flexibilidad y capacidad de adaptacion

Eres especialmente accesible (muchos canales, horarios amplios)

PASO 3: Cruza dolor del cliente con tu fortaleza

Tu propuesta de valor surge de la interseccion entre lo que tus clientes necesitan y lo
que ta haces excepcionalmente bien.
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Férmula:

“Nosotros [ACCION ESPECIFICA] para que tu [BENEFICIO CONCRETO], porque sabemos
que [INSIGHT DEL CLIENTE]”

Ejemplo desarrollado:

“Nosotros respondemos todas tus dudas en menos de 2 horas para que tu puedas
tomar decisiones sin esperas frustrantes, porque sabemos que tu tiempo es valioso y
las dudas sin resolver te generan ansiedad”

PASO 4: Hazla accionable

Traduce tu propuesta de valor en compromisos concretos que todo tu equipo (o tu
mismo) pueda seguir:

Ejemplo de traduccion:

Propuesta de valor: “Atencidon cercana y personalizada en cada interaccion”

Compromisos accionables:

Usar siempre el nombre del cliente

Recordar y mencionar la Ultima interaccion o compra
Personalizar recomendaciones segun su historial
Despedirse con un mensaje personal, no genérico

Hacer seguimiento proactivo después de cada compra

ATENCION

Tu propuesta de valor debe ser sostenible en el tiempo. No prometas algo que solo
puedas cumplir durante dos meses. La consistencia a largo plazo genera reputacion; las
promesas rotas la destruyen.
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EJERCICIO: CONSTRUYE TU PROPUESTA DE VALOR

Completa este ejercicio de reflexion:

1. Los 3 principales puntos de dolor de mis clientes en atencion:

a)

b)

C)

2. Mis 3 principales fortalezas en atencion al cliente:

a)

b)

C)

3. ¢Qué punto de dolor puedo resolver mejor que nadie con mis fortalezas?

4. Mi propuesta de valor en atencion al cliente (primer borrador):

5. ¢Es especifica, medible y alcanzable? Si no, ;cémo la mejoro?

Formulario: Mi estrategia multicanal

Es momento de consolidar todo lo trabajado en este bloque en un documento estratégico
Unico que sera tu hoja de ruta. Este formulario resume tu estrategia multicanal y te servira
como referencia constante.
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MI ESTRATEGIA MULTICANAL - DOCUMENTO MAESTRO

Fecha de creacion:

Fecha de préxima revision: (recomendado: 6 meses)

SECCION 1: MODELO ESTRATEGICO

Enfoque elegido (marca uno):

Multicanal basico (2-3 canales independientes gestionados con excelencia)
Multicanal avanzado (4-5 canales con integracion manual de informacion)

Transicidn hacia omnicanal (integracion tecnoldgica entre canales)

Justificacion de mi eleccion:

SECCION 2: MIS CANALES

CANALES PRIORITARIOS (activos desde YA):

Canal 1:

Horario de atencion:

Tiempo de respuesta comprometido:

Responsable:

Recursos necesarios:

Canal 2:

Horario de atencion:

Tiempo de respuesta comprometido:

Responsable:

Recursos necesarios:
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Canal 3:

Horario de atencion:

Tiempo de respuesta comprometido:

Responsable:

Recursos necesarios:

CANALES SECUNDARIOS (a incorporar en los préoximos 6-12 meses):

(Fecha objetivo: __ )

(Fecha objetivo: __ )

CANALES DESCARTADOS CONSCIENTEMENTE:

(Motivo: )
(Motivo: )

SECCION 3: Ml PROPUESTA DE VALOR

Mi promesa diferenciadora en atencion al cliente:

Compromisos especificos que garantizan mi propuesta de valor:
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SECCION 4: ESTANDARES DE CALIDAD

Tiempos maximos de respuesta por canal:

Canal Primera respuesta Resolucion completa

Indicadores clave de éxito (KPIs):

(Objetivo: )
(Objetivo: )
(Objetivo: )

SECCION 5: COORDINACION ENTRE CANALES

¢Como garantizo la continuidad de informacion entre canales?

Herramientas que utilizaré para registrar informacion del cliente:

CRM (especificar):

Hoja de calculo compartida
Cuaderno/fichas fisicas

Herramienta de gestion de tareas (especificar):

Otro:

Protocolo cuando un cliente cambia de canal:
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SECCION 6: RECURSOS Y RESPONSABILIDADES

Recursos humanos:

Personas dedicadas a atencion:

Distribucion de responsabilidades:

Recursos tecnoldgicos necesarios:

Smartphone profesional
Ordenador/tablet

Software de gestion:

Linea telefonica profesional
Conexion a internet fiable

Otros:

Inversion mensual estimada en atencion al cliente:

SECCION 7: PLAN DE IMPLEMENTACION

Fase 1 (Mes 1-2): Canales prioritarios

Activar y configurar Canal 1
Activar y configurar Canal 2
Activar y configurar Canal 3
Crear plantillas basicas de respuesta

Establecer sistema de registro de consultas

Fase 2 (Mes 3-6): Consolidacion
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Medir resultados de los primeros meses
Ajustar tiempos de respuesta si es necesario
Crear protocolos para situaciones complejas
Implementar sistema de feedback de clientes

Formar a colaboradores (si aplica)



Fase 3 (Mes 7-12): Expansion

Evaluar incorporacion de canales secundarios
Automatizar respuestas frecuentes
Implementar CRBM si el volumen lo justifica

Revisar y actualizar propuesta de valor

SECCION 8: COMUNICACION A CLIENTES

¢.COmo comunicaré mis canales de atencién a los clientes?

Seccion en web

Firma de email

Redes sociales (biografia)

Material impreso (tarjetas, folletos)
Local fisico (carteleria)

Otros:

Mensaje que transmitiré:

SECCION 9: REVISION Y MEJORA CONTINUA

Frecuencia de revision de esta estrategia:

Responsable de la revision:

Aspectos a evaluar en cada revision:

Volumen de consultas por canal

Tiempos de respuesta reales vs objetivos

Satisfaccion del cliente por canal

Efectividad de cada canal (conversiones, resoluciones)
Viabilidad de incorporar nuevos canales

Necesidad de cerrar algun canal infrautilizado
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BLOQUE Illl: PROTOCOLOS Y ESTANDARES
DE ATENCION



Creacion de tu manual de estilo de atencion

Unmanual de estilo de atencidon es tudocumento de referencia que garantiza coherencia
en la forma en que te comunicas con los clientes, independientemente del canal, el dia o
quién atiende. No tiene que ser un documento extenso y complejo; para una micropyme,
puede ser perfectamente un documento de 3-5 paginas que todos puedan consultar
facilmente.

u' VIDEO: ID verbal y tono de voz: marcas que se desmarcan

POR QUE NECESITAS UN MANUAL DE ESTILO

Coherencia: Asegura que todos los clientes reciben el mismo nivel de calidad y el mismo
trato, construyendo una identidad de marca sdlida.

Eficiencia: Evita tener que decidir cada vez cdmo responder a situaciones comunes. Ya
tienes las decisiones tomadas.

Escalabilidad: Siincorporas colaboradores, tendran una guia clara de cdmo comunicarse
en nombre de tu negocio.

Profesionalidad: Demuestra que tu atencidon no es improvisada sino el resultado de una
estrategia pensada.

ELEMENTOS ESENCIALES DE TU MANUAL DE ESTILO
1. VALORES Y PRINCIPIOS DE ATENCION

Define los 3-5 valores fundamentales que guian tu atencién al cliente. Estos deben estar
alineados con tu propuesta de valor.
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Ejemplo:

Cercania: Tratamos a cada cliente como un amigo al que queremos ayudar

Transparencia: Comunicamos siempre con honestidad, incluso cuando las noticias
Nno son buenas

Proactividad: Nos anticipamos a las necesidades antes de que el cliente tenga que
pedirlo

Eficiencia: Valoramos el tiempo del cliente y resolvemos con rapidez

2. LENGUAIE Y TONO

Nivel de formalidad: ; Tutear o tratar de usted? ;Lenguaje coloquial o formal?

Personalidad de marca: ;Serio y profesional? ;Cercano y desenfadado? ;Técnico y
experto? ¢;Calido y empatico?

Palabras y expresiones recomendadas:

“Encantado de ayudarte”
“Permiteme revisar eso para ti»
“Aprecio tu paciencia”

“Gracias por tu confianza”

Palabras y expresiones a evitar:

“No puedo hacer nada”
“Eso no es mi problema”
“No es nuestra politica”
“Imposible”

“Deberias haber...”

3. ESTRUCTURA DE RESPUESTAS

Define una estructura estandar para tus comunicaciones principales:
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Saludo inicial:

Email: “Hola [Nombre],” o “Buenos dias [Nombre],”
Chat/Redes: “Hola [Nombre], ;en qué puedo ayudarte?”

Teléfono: “Buenos dias, [Tu nombre] de [Empresal], ;en qué puedo ayudarte?”

Cuerpo del mensaje:

Reconoce la consulta o problema
Proporciona la informacién o solucion

Ofrece informacidén adicional relevante si es necesario

Cierre:

Pregunta si necesita algo mas
Despedida personalizada

Firma con datos de contacto

4. SITUACIONES ESPECIFICAS

Documenta cémo actuar en situaciones recurrentes:

Cuando no sabes la respuesta: “Es una excelente pregunta. Permiteme consultar con

[area/persona] y te respondo antes de [plazo]. ; Te parece bien?”

Cuando hay un retraso: “Lamento informarte que tu pedido se ha retrasado [motivo

breve]. Lanueva fecha estimada es [fecha]. Comprendo que esto puede ser inconveniente,

¢hay algo que pueda hacer para compensarlo?”

Cuando el cliente esta enfadado: “Comprendo completamente tu frustracion. Siestuviera

en tu lugar, me sentiria igual. Déjame ver qué puedo hacer para resolverlo ahora mismo.”

Cuando hay que decir NO: “Lamentablemente no puedo [peticion] porque [razén breve].

Sin embargo, lo que si puedo ofrecerte es [alternatival. ¢ Te sirve esta opcion?”
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PLANTILLA RAPIDA: TU MANUAL DE ESTILO BASICO

Completa esta plantilla para crear tu manual de estilo esencial:

VALORES DE MI ATENCION AL CLIENTE:

TONO Y PERSONALIDAD:
Mi marca se comunica de forma:

Tuteamos / Tratamos de usted (marca una):

FRASES QUE USAMOS SIEMPRE:

FRASES QUE NUNCA USAMOS:

ESTRUCTURA DE RESPUESTA ESTANDAR:

Saludo:

Cuerpo:

Cierre:

Firma:
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Tiempos de respuesta por canal

Establecer tiempos de respuesta claros y cumplirlos religiosamente es uno de los
factores que mas impactan en la satisfaccion del cliente. La incertidumbre genera
ansiedad; la claridad genera confianza.

TIEMPOS ESTANDAR DE MERCADO

Estos son los tiempos que los clientes esperan segun diversos estudios. Tu objetivo debe
ser igualar o mejorar estos estandares:

Primera respuesta ..
Canal Resolucion completa esperada
esperada
) Contestar antes Resolver en la misma llamada
Teléfono
del 3° tono (80% casos)
. Menos de 30 se- :
Chat en vivo Menos de 5 minutos
gundos
_ 1-2 horas (horario
WhatsApp/Mensajeria 4-6 horas
laboral)

. 1-2 horas (horario ; 5
Redes sociales (DM) Mismo dia
laboral)
Redes sociales (comentarios _
L 30-60 minutos 2-4 horas
publicos)

12-24 horas 24-48 horas
Formulario web 48-72 horas

PRIMERA RESPUESTA VS RESOLUCION COMPLETA

Es crucial diferenciar:

Primerarespuesta: El primer contacto que haces con el cliente reconociendo su consulta.
Debe ser rapida incluso si no tienes la solucion definitiva.
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Resolucion completa: Cuando has solucionado completamente suproblema orespondido
exhaustivamente su consulta.

Estrategia recomendada: Responde rapido, resuelve bien. Es mejor una primera
respuesta rapida que prometa una solucion en X tiempo, que una respuesta completa
muy tardia.

Ejemplo:

Primera respuesta (15 minutos después): “Hola Maria, he recibido tu consulta sobre el
pedido #1234. Estoy investigando que ha ocurrido y te tendré una respuesta completa
antes de las 18:00h de hoy. Gracias por tu paciencia.”

Resolucion completa (17:00h): “Hola Maria, te confirmo que tu pedido salio ayer y llegara
mafana antes de las 14:00h. Aqui tienes el link de seguimiento: [link]. jCualquier cosa me
dices!”

DEFINE TUS COMPROMISOS

Completa esta tabla con tus compromisos especificos:

. . Mi compromiso de primera . . ..
Mi canal activo Mi compromiso de resolucion
respuesta

Regla de oro: Solo promete lo que puedas cumplir el 95% de las veces. Es mejor prometer
24 horas y entregar en 12, que prometer 2 horas y entregar en 4.
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GESTION FUERA DE HORARIO LABORAL

Comunica claramente tu disponibilidad:

Si solo respondes en horario laboral, comunicalo en todos tus canales:

Biografia de redes sociales: “Respondemos de lunes a viernes de 9:00 a 18:00h”

Email automatico: “Hemos recibido tu mensaje. Te responderemos en menos de
24 horas laborables”

WhatsApp Business: Mensaje de ausencia configurado automaticamente

Contestador teleféonico: Indica horarios y alternativas de contacto

Mensaje tipo fuera de horario: “Gracias por contactarnos. Nuestro horario de atenciéon
es de lunesaviernes de 9:00 a 18:00h. Te responderemos en cuanto estemos disponibles,
como maximo el préoximo dia laboral antes de las 12:00h.”

ATENCION

Prometer y no cumplir es peor que no prometer nada. Si estableces un tiempo de
respuesta, considéralo un compromiso sagrado. Los clientes perdonan muchas cosas,
pero no la falta de palabra.

CHECKLIST: Control de tiempos

Revisa semanalmente:

[l ;He cumplido mis tiempos de primera respuesta en el 95% de los casos?
u i is ti ucio o :

[ :He cumplido mis tiempos de resolucion en el 90% de los casos?

[ ;Los casos donde no cumpli fueron excepcionales o hay un patrén?

[];Comuniqué proactivamente cuando iba a incumplir un plazo?

[l ;Necesito ajustar mis compromisos porque son irrealistas?
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Tono y lenguaje: la voz de tu marca

El tono de tu comunicacion es tan importante como el contenido. Dos empresas pueden
dar exactamente la misma informacion, pero la forma en que la transmiten generara
experiencias completamente diferentes en el cliente.

QUE ES LA VOZ DE MARCA

La voz de marca es la personalidad consistente que transmites en todas tus
comunicaciones. Es como tu empresa hablaria si fuera una persona.

Componentes de la voz de marca:

Formalidad: Desde muy formal/corporativo hasta muy informal/coloquial
Calidez: Desde distante/profesional hasta cercano/amigable
Entusiasmo: Desde sobrio/contenido hasta energéetico/expresivo

Expertise: Desde accesible/educativo hasta técnico/especializado

EJEMPLOS DE DIFERENTES VOCES DE MARCA

Voz formal-profesional (Despacho de abogados): “Estimado Sr. Garcia, hemos recibido
su consulta y estaremos encantados de atenderle. Le propongo una reunion el préoximo
martesalas 11:00 en nuestro despacho. Quedo a su disposicion para cualquier aclaracion.
Atentamente, [Nombre]”

Voz cercana-profesional (Consultoria pequena): “Hola luan, gracias por escribirnos. Me
encantaria ayudarte con tu proyecto. ;Te viene bien que nos reunamos el martes a las
11:00? Podemos hacerlo en mi oficina o por videollamada, como prefieras. Un abrazo,
[Nombre]”

Voz informal-amigable (Tienda de ropa joven): «jHola Sara! Qué ilusion tu mensaje.
lusto tenemos el vestido que buscas en tu talla. Te lo aparto hasta manana, ¢vale? Pasate
cuando puedas o dime y te lo envio. iBesitos! [Nombre]”
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Voz técnica-experta (Servicio informatico): “Hola Luis, he analizado el error que
describes. Se trata de un conflicto entre la version del driver y el sistema operativo.
Te envio las instrucciones de actualizacion. Cualquier duda técnica, estoy disponible.
Saludos, [Nombre]”

NINGUNA VOZ ES MEJOR QUE OTRA - DEPENDE DE TU CONTEXTO

Lo importante es que tu voz sea:

Auténtica: Coherente con quien eres realmente
Consistente: La misma en todos los canales y momentos
Apropiada: Adecuada a tu sector y publico objetivo

Sostenible: Que puedas mantenerla a largo plazo

DEFINE LA VOZ DE TU MARCA

Completa este ejercicio para clarificar tu voz:

1. Si mi marca fuera una persona, seria:

Un ejecutivo con traje
Un profesional casual
Un amigo cercano
Un experto técnico

Otra:

2. Mi nivel de formalidad es:

Muy formal (usted, estimado, atentamente)
Formal-cercano (usted pero amable)
Informal-profesional (tU, pero respetuoso)

Muy informal (tu, coloquial, expresivo)
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3. Tres adjetivos que describen mi comunicacion:

4. Persona/marca que me inspira en su forma de comunicar:
(¢Por qué?: )

ADAPTACION DEL TONO SEGUN CONTEXTO

Aunque tu voz de marca debe ser consistente, el tono especifico puede adaptarse al
contexto sin perder tu esencia:

Contexto positivo (felicitacion, agradecimiento): Tono mas calido y expresivo

Contexto neutro (informacioén de rutina): Tono equilibrado, profesional

Contextonegativo(queja, problema,disculpa): Tono massobrio,empaticoy solucionador

Ejemplo con la misma voz de marca:

Positivo: «jQué alegria leerte, Carmen! Nos encanta que estés satisfecha con tu compra»

Neutro: “Hola Carmen, te confirmo que tu pedido saldra mafana. Te avisamos cuando
esté en camino”

Negativo: “Hola Carmen, lamento mucho lo ocurrido con tu pedido. Entiendo tu
frustracion y voy a solucionarlo inmediatamente”
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LENGUAIE INCLUSIVO Y RESPETUOSO

Independientemente de tu tono, asegurate de que tu lenguaje sea:

Inclusivo: No asumas género, edad o caracteristicas de tus clientes

Evita: “Como seguro entendera siendo mujer...”
Usa: “Como seguro comprenderas...”

Respetuoso: Evita expresiones que puedan resultar ofensivas o discriminatorias

Accesible: Usa un lenguaje que todos puedan entender. Si usas tecnicismos, explicalos.

Positivo: Enfoca en lo que Si puedes hacer, no en lo que NO

Evita: “No puedo enviartelo hasta el viernes”
Usa: “Podré enviartelo el viernes”

EJERCICIO: Reescribe con tu voz

Practica adaptando estos mensajes genéricos a tu voz de marca:

Mensaje genérico 1: “Su pedido ha sido enviado”

Mi version:

Mensaje genérico 2: “Lamentamos el error. Lo resolveremos”

Mi version:

Mensaje genérico 3: «;Necesita mas informacion?»

Mi version:

Gestion empresarial
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Plantilla: Protocolo basico de atencion

Este protocolo es tu guia paso a paso para gestionar cualquier interaccion con un
cliente. Adaptalo a las particularidades de tu negocio, pero Usalo como estructura base
para garantizar que no se te escapa ningun paso esencial.

PROTOCOLO GENERAL DE ATENCION AL CLIENTE

FASE 1: RECEPCION

Paso 1 - Saludo y bienvenida

Saluda de forma personalizada (usa el nombre si lo conoces)
Identificate (tu nombre y empresa)
Transmite disponibilidad y ganas de ayudar

Ejemplo telefonico: “Buenos dias, soy Laura de [Empresa], ;en qué puedo ayudarte?”

Ejemplo escrito: “Hola Maria, encantada de atenderte. ;En qué puedo ayudarte hoy?”

Paso 2 - Escucha activa

Deja que el cliente exprese completamente su consulta o problema
No interrumpas (salvo para clarificar)
Toma notas de los puntos clave

Paso 3 - Validacion

Confirma que has entendido correctamente
Parafrasea lo que te ha dicho

Ejemplo: “Entiendo que recibiste el producto pero no esla talla que pediste, ;es correcto?”
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FASE 2: ANALISIS Y GESTION

Paso 4 - Categoriza la consulta

Consulta informativa (solo necesita informacion)
Solicitud (necesita que hagas algo)
Problema/Incidencia (algo salié mal)
Queja/Reclamacion (cliente insatisfecho)

Paso 5 - Decide la accion

Si puedes resolver inmediatamente: Pasa al Paso 6

Si necesitas tiempo/informacion: “Necesito consultar [qué] para darte una respuesta
precisa. Te respondo antes de [plazo concreto], ;te parece bien?”

Si debes derivar: “Para esto te va a ayudar mejor [persona/departamento]. Te paso
directamente / Te enviara un email en [plazo]”

FASE 3: RESOLUCION

Paso 6 - Proporciona la solucion/informacion

Sé claro y especifico
Si es complejo, estructura la informacion (numeracion, bullets)
Verifica que el cliente ha comprendido

Paso 7 - Confirma satisfaccion «;Queda todo claro? ;Hay algo mas en lo que pueda
ayudarte?»
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FASE 4: CIERRE Y SEGUIMIENTO

Paso 8 - Cierre adecuado

Agradece el contacto
Refuerza la disponibilidad (“Estoy aqui para lo que necesites”)
Despedida personalizada con tu nombre

Ejemplo: “Perfecto Maria, cualquier cosa ya sabes donde encontrarme. Que tengas un
gran dia! Laura”

Paso 9 - Registro (critico)

Anota la interaccion en tu sistema (CRM, hoja de calculo, cuaderno)
Informacién minima: Fecha, cliente, canal, motivo, resolucion, seguimiento
necesario

Paso 10 - Seguimiento (si aplica)

Si prometiste algo, cimplelo en el plazo
Si fue una incidencia, contacta proactivamente para confirmar que todo esta bien

CHECKLIST: Protocolo cumplido

Despues de cada interaccion importante, verifica:

[];Saludé personalizadamente y me identifiqué?
[];Escuché sin interrumpir y validé que comprendi?

[ ] ;Proporcioné una solucién clara y especifica?
[];Confirmé que el cliente quedé satisfecho?

[];Cerré adecuadamente agradeciendo y despidiéndome?
[ ] ;Registré la interaccién para futuras referencias?

[ ] ;Cumpli 0 agendé los compromisos de seguimiento?
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Gestion de quejas y reclamaciones: el protocolo LAST

Las quejas y reclamaciones son oportunidades disfrazadas. Un cliente que se queja es
un cliente que todavia te da una oportunidad de recuperar su confianza. El cliente que
simplemente desaparece sin decir nada es el que realmente has perdido.

u' VIDEO: Gestién de Quejas y Reclamos

EL METODO LAST PARA GESTIONAR QUEIAS

LAST es un acronimo que resume los 4 pasos esenciales para gestionar eficazmente
cualquier queja o reclamacion:

L - Listen (Escucha) A - Apologize (Disculpa) S - Solve (Soluciona) T - Thank (Agradece)

L - LISTEN (ESCUCHA)
Qué hacer:

Deja que el cliente exprese completamente su frustracion sin interrumpir
Escucha activamente tomando notas de los puntos clave

No te pongas a la defensiva ni justifiques inmediatamente

Haz preguntas clarificadoras si algo no esta claro

Qué NO hacer:

Interrumpir con excusas

Minimizar el problema (“No es para tanto”)
Culpar al cliente (“Debiste haber...”)
Ponerte emocional o reactivo
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Frases utiles:

“Cuéntame exactamente qué ha ocurrido”
“Entiendo, ¢algo mas que deba saber?”
“Déjame asegurarme de que lo he comprendido bien...”

Objetivo: Que el cliente sienta que ha sido escuchado y comprendido. Esto ya reduce
gran parte de su frustracion.

A - APOLOGIZE (DISCULPA)

Qué hacer:

Disculpa sinceramente por la situacion
Empatiza con su frustracion
Asume responsabilidad (incluso si no fue culpa directa tuya)

Qué NO hacer:

Dar excusas o justificaciones inmediatas
Culpar a terceros (“Es que el proveedor...”)
Disculpas vacias o0 automaticas (“Lamento tu inconveniencia”)

Frases poderosas:

“Lamento sinceramente lo que ha ocurrido”

“Comprendo perfectamente tu frustracion. Si estuviera en tu lugar, me sentiria
igual”

“Esto no refleja el nivel de servicio que queremos ofrecer”

“Asumo la responsabilidad de resolver esto”

Objetivo: Validar emocionalmente al cliente y mostrar empatia genuina.
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S - SOLVE (SOLUCIONA)

Qué hacer:

Ofrece una solucion concreta e inmediata

Si es posible, ofrece opciones para que el cliente elija
Sé especifico en qué haras y cuando

Si necesitas tiempo, compromeétete con un plazo claro

Qué NO hacer:

Prometer lo que no puedes cumplir
Ser vago (“Veremos qué podemos hacer”)
Retrasar innecesariamente la soluciéon

Estructura de la soluciéon:

“Esto es lo que voy a hacer:”

[Accidon concreta especifical

“Lo tendré resuelto antes de [plazo especifico]”
“: Te parece bien esta solucion?”

Ejemplos:

“Voy a enviarte un nuevo producto hoy mismo por mensajeria urgente. Lo tendras manana
antes de las 14:00h sin coste adicional. El que recibiste defectuoso lo retiramos la semana
que viene. ¢ Te sirve?”

“Voy a aplicarte un reembolso completo que veras en tu cuenta en 24-48 horas. Ademas,
quiero compensarte con un descuento del 20% en tu proxima compra. ¢ Te parece justo?”

Objetivo: Resolver efectivamente el problema de forma que el cliente quede satisfecho.
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T - THANK (AGRADECE)

Qué hacer:

Agradece al cliente por haberte dado la oportunidad de resolver el problema
Reconoce que su feedback te ayuda a mejorar
Refuerza tu compromiso con la excelencia

Qué NO hacer:

Terminar abruptamente una vez “resuelto” el problema
Olvidar el agradecimiento

Frases de cierre:

“Gracias por darnos la oportunidad de resolver esto”

“Aprecio mucho tu paciencia y comprension”

“Tu feedback nos ayuda a mejorar. Gracias por hacérnoslo saber”

“Gracias por tu confianza. Espero recuperar completamente tu satisfaccion”

Objetivo: Cerrar positivamente y dejar la puerta abierta a que la relacion continue.

SEGUIMIENTO POST-QUEJA (EL PASO EXTRA QUE MARCA LA DIFERENCIA)

48-72 horas después de resolver una queja, contacta proactivamente al cliente para
confirmar que:

La solucion se implementd correctamente
Esta satisfecho con el resultado
No necesita nada mas

Este seguimiento proactivo transforma clientes insatisfechos en fans leales.

74



Mensaje tipo: “Hola Maria, queria confirmar que recibiste el nuevo producto y que todo
estd perfecto. Si hay cualquier cosa, no dudes en decirmelo. i{Gracias de nuevo por tu

122

paciencia

CASO ESPECIAL: QUEJAS INJUSTIFICADAS O CLIENTES ABUSIVOS

No todas las quejas son razonables. Ocasionalmente encontraras clientes que:

Buscan obtener beneficios de forma deshonesta
Son sisteméaticamente conflictivos
Cruzan lineas de respeto (insultos, amenazas)

Cémo actuar:

1. Mantén la profesionalidad siempre No pierdas los papeles ni devuelvas la agresividad

2. Establece limites claros “Entiendo tu frustracion, pero necesito que mantengamos
una conversacion respetuosa para poder ayudarte”

3. Documenta todo Guarda todos los mensajes y registros de la interaccion

4. Ofrece una soluciéon razonable una vez No negocies indefinidamente

5. Sabe cuando terminar la relacion Si un cliente es consistentemente problematico,
abusivo o deshonesto, esta bien despedirte profesionalmente:

“Lamento que no hayamos podido satisfacer tus expectativas. Creo que seria mejor para
ambos que busques un proveedor que se ajuste mejor a lo que necesitas. Te deseo lo
mejor.”
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PLANTILLA RAPIDA: RESPUESTA A QUEIJAS

Usa esta estructura para responder cualquier queja:

[ESCUCHA] “He leido/escuchado tu mensaje sobre [resumir el problema]. Dejame
asegurarme de que lo he entendido bien: [parafrasear].”

[DISCULPA] “Lamento sinceramente [situacion especifical. Comprendo que [validar
emocion] y esto no refleja el servicio que queremos ofrecer.”

[SOLUCIONA] “Esto es lo que voy a hacer inmediatamente: [accion especifical. Lo tendre
resuelto antes de [plazo]. [Compensacion si aplical.”

[AGRADECE] “Gracias por darnos la oportunidad de resolver esto. Tu feedback nos ayuda
a mejorar.”

[SEGUIMIENTO] [Agendar contacto proactivo 48-72h después]

EJERCICIO PRACTICO: Aplica el método LAST

Imagina esta queja de un cliente:

“Pedi una tarta para el cumpleanos de mi hija hace una semana. Me confirmasteis que
estaria lista hoy a las 16:00h. He llegado y me decis que no tenéis nota del pedido. jEl
cumpleanios es en 2 horas! jEstoy muy enfadado!”

Escribe tu respuesta aplicando LAST:

[L - Listen]:

[A - Apologize]:
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[S - Solve]:

[T - Thank]:

RECUERDA

Las quejas bien gestionadas generan clientes mas leales que aquellos que nunca tuvieron
un problema. Un cliente que ha visto como resuelves eficazmente un error confia mas
en ti que uno que nunca te ha puesto a prueba.
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BLOQUE IV: ATENCION POR CANALES
ESPECIFICOS



ATENCION TELEFONICA PROFESIONAL

Ventajas y desafios del canal telefénico

El teléfono sigue siendo uno de los canales mas valorados para resolver consultas
complejas o urgentes, a pesar del auge digital. El 76% de los consumidores lo prefiere
cuando necesitan una soluciéon rapida y definitiva. Sin embargo, también es uno de los
canales mas exigentes en términos de habilidades comunicativas.

— VIDEOQ: Atencion telefénica correcta

VENTAIJAS DEL CANAL TELEFONICO:

Inmediatez y rapidez: Permite resolver en minutos lo que por email llevaria horas o dias
de intercambio.

Conexion humana: La voz transmite calidez, empatia y profesionalidad de forma mucho
mas efectiva que el texto escrito.

Clarificacion instantanea: Puedes hacer preguntas, aclarar dudas y ajustar tu mensaje en
tiempo real segun la reaccion del cliente.

Resolucion de problemas complejos: Situaciones que requieren explicaciones detalladas
0 negociacidén se manejan mejor por teléfono.

DESAFIOS DEL CANAL TELEFONICO:

Requiere disponibilidad inmediata: No puedes “pensar tu respuesta” como en email o
chat.

Mayor desgaste emocional: Especialmente con clientes enfadados o dificiles.
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No queda registro automatico: Debes tomar notas manualmente de cada llamada.

Interrumpe otras tareas: A diferencia del email, exige atencion inmediata y exclusiva.

Dificultad para gestionar volumen alto: Un email puedes responderlo en 2 minutos; una
llamada rara vez dura menos de 5-10 minutos.

CONCEPTO CLAVE

El teléfono es tu canal de alta intensidad y alto valor. Usalo estratégicamente para
situaciones que realmente lo requieren: urgencias, problemas complejos, clientes VIP o
situaciones que necesitan el toque humano para resolverse.

Estructura de una llamada efectiva

Una llamada profesional bien estructurada sigue un guion basico que garantiza eficiencia
y satisfaccion. Domina esta estructura y la aplicaras automaticamente en cada llamada.

FASE 1: APERTURA (10-15 segundos)

Saludo + Identificacion + Ofrecimiento de ayuda

“Buenos dias, soy [Tu nombre] de [Empresal, ;en qué puedo ayudarte?”

Claves:

Sonrie al hablar (se nota en la voz)
Tono calido pero profesional

Velocidad moderada, pronunciacion clara
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FASE 2: EXPLORACION (1-2 minutos)
Escucha activa + Preguntas clarificadoras + Validacion

Deja que el cliente explique su consulta sin interrumpir. Toma notas de los puntos clave.
Haz preguntas para comprender completamente:

b “;Cuéndo ocurrib esto?”
p “;Qué intentaste hacer?”

b “;Qué esperabas que ocurriera?”

Valida que has comprendido: “Entonces, si te he entendido bien, necesitas [resumen]. ¢Es
correcto?”

FASE 3: RESOLUCION (3-5 minutos)
Propuesta de solucidn + Explicacion clara + Confirmacion de comprension

Proporciona la solucion de forma estructurada:

> “Voy a hacer lo siguiente...”
P [Explica cada paso]
b “Esto significa que...”

b “;Queda todo claro?”

Si no puedes resolver en el momento: “Para darte una respuesta precisa necesito
consultar [qué]. Te llamo yo antes de [hora concreta], ;te parece bien?”
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FASE 4: CIERRE (30 segundos)

Resumen + Confirmacion de satisfaccion + Despedida

“Perfecto, entonces recapitulando: [resumen breve de lo acordado]. ;Hay algo mas en lo
que pueda ayudarte?”

Si dice NO: “Estupendo, cualquier cosa ya sabes donde estoy. {Que tengas un gran dia!
Un saludo.”

Si dice Si: Vuelve a la Fase 2 con el nuevo tema.

Técnicas de comunicacion teleféonica

Dominar estas técnicas marca la diferencia entre una llamada correcta y una llamada
excelente.

1. LA SONRISA TELEFONICA

Sonreir mientras hablas cambia tu tono de voz y el cliente lo percibe inconscientemente.
Suena mas célido, amable y positivo. Haz la prueba: graba una frase con y sin sonrisa. La
diferencia es notable.

Aplicacion: Sonrie especialmente al saludar, al despedirte y cuando des buenas noticias.

2. VELOCIDAD Y PAUSAS

Habla un 10-15% mas despacio de lo que lo harias en una conversacion normal. Permite
que el cliente procese la informacion. Usa pausas estratégicas después de informacion
importante.
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Errores comunes:

Hablar demasiado rapido (denota nerviosismo)
No hacer pausas (satura al cliente)

Llenar silencios innecesariamente

3. TONO Y MODULACION

Varia tu tono para mantener el interés y transmitir emociones:

Subir el tono: Para mostrar entusiasmo, interés
Bajar el tono: Para transmitir seriedad, empatia

Tono neutro: Para informacioéon factual

Evita el tono monoétono: Es el asesino de la atenciéon telefonica.

4. VOCABULARIO POSITIVO

Reformula las frases negativas en positivas:

Negativo: “No puedo enviartelo hasta el viernes” Positivo: “Podré enviartelo el viernes”

Negativo: “Ese producto esta agotado” Positivo: “Ese producto volvera a estar disponible
el dia X, o puedo ofrecerte esta alternativa”

5. TECNICA DEL ECO Y PARAFRASEO

Eco: Repetir palabras clave del cliente Cliente: “Estoy preocupado por el plazo de entrega”
TU: “Entiendo tu preocupacion por el plazo...”
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Parafraseo: Repetir con tus palabras lo que el cliente dijo “Si te he entendido bien,
necesitas que lleguemos antes del jueves porque...”

Beneficio: Demuestra que escuchas activamente y reduces malentendidos.

6. MANEIJO DE SILENCIOS

Los silencios no son malos si tienen un propdsito:
P Silencio para que el cliente piense su respuesta
b Silencio mientras buscas informacién (“Un momento, por favor, lo estoy
consultando”)

Lo que Si es malo:

b Silencios sin explicacion (el cliente no sabe qué pasa)

3

P Muletillas para rellenar (“ehhh”, “osea”, “bueno”)

Solucién: “Permiteme un momento mientras reviso esto en el sistema” [silencio de 20
segundos OK]

Gestion de llamadas dificiles

Las llamadas complicadas soninevitables. Lo que marca la diferencia es como las manejas.
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TIPOS DE LLAMADAS DIFICILES Y COMO GESTIONARLAS

1. CLIENTE ENFADADO/AGRESIVO

Lo que NO debes hacer:

Ponerte a la defensiva

Devolver la agresividad

Tomartelo como algo personal

Interrumpir mientras descarga su frustracion

Lo que Si debes hacer:

Deja que se desahogue sin interrumpir (primeros 30-60 segundos)

Mantén la calma absoluta, voz tranquila y pausada

Empatiza sin justificar: “Comprendo perfectamente tu frustracion”

Enfocate en la soluciéon: “Voy a resolverlo inmediatamente”

Si cruza lineas (insultos personales): “Entiendo que estés molesto, pero necesito
que mantengamos el respeto mutuo para poder ayudarte”

Técnica avanzada: Baja tu tono de voz progresivamente. El cliente inconscientemente
tendera a bajar el suyo también.

2. CLIENTE MUY HABLADOR

El problema: Se desvia del tema, cuenta historias personales, consume mucho tiempo.

Solucidn sin ser descortés:

Escucha con interés los primeros minutos (construyes relacion)

Reconducir suavemente: “Me encanta charlar contigo, y para asegurarme de
resolver tu consulta correctamente, permiteme centrarme en...”

Usa el tiempo como aliado: “Me encantaria seguir charlando, pero tengo otra
llamada pendiente. ; Te parece que vayamos al tema principal?”

Resume frecuentemente para retomar el control
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3. CLIENTE INDECISO/INSEGURO

El problema: No sabe qué quiere, cambia de opinidn, necesita validaciéon constante.

Solucioén:

No le des 10 opciones, maximo 2-3

Recomienda claramente: “Basandome en lo que me cuentas, yo te recomendaria
esta opcion porque...”

Usa el método de eliminacion: “;Prefieres A o B?” — “Entonces nos quedamos con B”
Destaca garantias/seguridad para reducir ansiedad

Cierra con confianza: “Perfecto, vamos con esta opcion”

4. CLIENTE CON PROBLEMA COMPLEIO

El problema: Requiere mucha investigacion, multiples departamentos, tiempo.

Solucién:

No improvises respuestas para salir del paso

Sé honesto: “Esta consulta es mas compleja de lo que puedo resolver ahora mismo”
Establece expectativas realistas: “Necesito X tiempo para investigarlo a fondo”
Compromeétete con un plazo: “Te llamo yo personalmente mafiana antes de las
14:00h con toda la informacion”

Cumple religiosamente ese compromiso

Considera transferir a alguien con mas conocimiento

5. CLIENTE QUE PIDE LO IMPOSIBLE

El problema: Solicita algo que no puedes hacer (politica, logistica, legal).

Solucidén:
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Explica el motivo de forma breve y comprensible (sin justificaciones excesivas)
Enfécate en lo que Si puedes ofrecer: “Lo que no puedo hacer es X, pero lo que sf
puedo ofrecerte es Y”

Ofrece alternativas reales

Si insiste: “Lamento no poder ayudarte con eso especificamente, pero esta
alternativa es lo maximo que puedo hacer. ;Te sirve?”



Sistemas de telefonia para pequefios negocios

No necesitas una centralita cara para ofrecer atencion telefénica profesional. Existen
soluciones econdmicas y efectivas para autdbnomos y micropymes.

OPCIONES SEGUN PRESUPUESTO

NIVEL 1: SOLUCION BASICA (0-20€/mes)

Teléfono movil profesional dedicado

Linea separada de tu personal
Numero fijo virtual que redirige al movil
Apps como Google Voice, Zadarma, Ringover (version basica)

Ventajas: Econdmico, facil de implementar Desventajas: Limitado, no escala bien

NIVEL 2: SOLUCION INTERMEDIA (20-50€/mes)

Centralita virtual basica

Servicios: Ringover, Aircall, Zadarma Pro
Funciones: IVR basico (menu de opciones), grabacion llamadas, estadisticas
Varios numeros, redireccion inteligente

Ventajas: Imagen profesional, mas control Desventajas: Requiere configuracion inicial

NIVEL 3: SOLUCION AVANZADA (50-150€/mes)

Sistema VolP completo

Servicios: Aircall Pro, RingCentral, Vonage
Funciones: CRM integrado, enrutamiento avanzado, analisis detallado, multiples
agentes

Ventajas: Profesional, escalable, muchas funciones Desventajas: Mayor coste, curva de
aprendizaje
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FUNCIONALIDADES IMPRESCINDIBLES (independientemente del nivel):

Numero profesional: Mejor fijo que movil (transmite seriedad)

Buzdn de voz profesional: Con mensaje personalizado indicando horarios
Identificacion de llamadas: Para prepararte antes de contestar

Registro de llamadas: Para seguimiento y analisis

FUNCIONALIDADES UTILES:

Grabacioén de llamadas (informa siempre al cliente)
Transferencia de llamadas

Musica de espera

Horario de atencion automatico

RECOMENDACION PRACTICA

Si empiezas: Movil profesional + numero fijo virtual (Zadarma, Google Voice)

Si ya tienes volumen: Centralita virtual basica (Ringover, Aircall)

Si tienes equipo: Sistema VolP completo con CRM integrado

Checklist: Llamada telefdnica perfecta

Usa esta checklist para autoevaluar tus llamadas. Graba algunas y revisalas con estos
criterios:

ANTES DE LA LLAMADA:

[ ] Tengo a mano papel y boli para tomar notas

[l Estoy en un lugar sin ruidos de fondo

[l Tengo acceso al sistema/informacién que pueda necesitar
[l Mi actitud es positiva y estoy sonriendo
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DURANTE LA APERTURA:

[l Contesté antes del 3° tono

LIMe identifiqué claramente (nombre + empresa)
[]Usé un tono célido y profesional

[] Ofreci mi ayuda proactivamente

DURANTE LA EXPLORACION:

[l Escuché sin interrumpir

[l Hice preguntas clarificadoras
[]Validé que comprendi correctamente
[ ] Tomé notas de los puntos clave

DURANTE LA RESOLUCION:

[l Proporcioné solucion clara y especifica

[ Expliqué de forma estructurada (pasos)

[l Confirmé que el cliente comprendié

[]Si no pude resolver: estableci compromiso de seguimiento con plazo

DURANTE EL CIERRE:

[l Recapitulé lo acordado brevemente
[l Pregunté si necesitaba algo mas

[ ] Agradeci la llamada

[ Me despedi con calidez

DESPUES DE LA LLAMADA:

] Registre la llamada en el sistema (fecha, cliente, motivo, resolucion)
[ ] Agendé seguimientos necesarios
(] Cumpli los compromisos adquiridos
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EVALUACION GENERAL:

[ ] La llamada durd lo necesario (ni muy corta ni excesivamente larga)
L] El cliente quedd satisfecho
[l Mantuve profesionalidad en todo momento

[ ] Usé lenguaje positivo

M| PUNTUACION: / 24

Interpretacion:

20-24: Excelente llamada
15-19: Buena llamada, mejorable en algunos aspectos
10-14: Llamada correcta pero con margen de mejora significativo

Menos de 10: Necesitas trabajar tus habilidades teleféonicas urgentemente

Ejercicio practico: Role-play telefonico

La practica deliberada es la Unica forma de mejorar realmente tus habilidades telefénicas.
Este ejercicio te ayudara a entrenar situaciones reales.

INSTRUCCIONES:

Si tienes un colaborador o amigo disponible, realiza estos role-plays grabandolos. Si estas
solo, grabate simulando ambos roles.

ESCENARIOS A PRACTICAR:

ESCENARIO 1: CONSULTA BASICA

Situacion: Cliente llama para saber disponibilidad de un producto y precio.

920



Tu objetivo:

Proporcionar informacion clara
Intentar cerrar venta o compromiso
Duracion objetivo: 3-5 minutos

Puntos a evaluar:

¢Ofreciste informacidén adicional relevante?
cIntentaste identificar necesidades adicionales?
¢cGeneraste confianza para cerrar?

ESCENARIO 2: QUEJA POR RETRASO

Situacion: Cliente llama enfadado porque su pedido no ha llegado en el plazo prometido.
Lo necesita urgentemente para un evento.

Tu objetivo:

Aplicar protocolo LAST
Ofrecer solucidn satisfactoria
Recuperar confianza

Duracion objetivo: 5-7 minutos

Puntos a evaluar:

¢Dejaste que se desahogara sin interrumpir?
¢Mostraste empatia genuina?

¢Ofreciste solucion concreta con plazo?
cCompensaste el inconveniente de alguna forma?
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ESCENARIO 3: CONSULTA COMPLEJA

Situacion: Cliente pregunta por algo técnico/especifico que no sabes de memoria.
Necesitas consultarlo.

Tu objetivo:

Manejar profesionalmente el “no sé”
Establecer compromiso de seguimiento
Mantener confianza del cliente
Duracion objetivo: 2-3 minutos

Puntos a evaluar:

JAdmitiste honestamente que necesitas consultar?
¢Estableciste plazo concreto de respuesta?
¢El cliente quedd tranquilo?

ESCENARIO 4: CLIENTE MUY HABLADOR

Situacion: Cliente que se desvia constantemente del tema, cuenta historias personales,
consume mucho tiempo.

Tu objetivo:

Ser cordial pero eficiente
Reconducir sin ofender

Resolver la consulta real

Duracion objetivo: Maximo 8 minutos

Puntos a evaluar:

¢cLograste reconducir suavemente?
¢Mantuviste el equilibrio cordialidad-eficiencia?
¢Cerraste adecuadamente?
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DESPUES DE CADA ROLE-PLAY:

Escucha la grabacion

Identifica 3 cosas que hiciste bien

Identifica 2 cosas que mejorarias

Repite el mismo escenario incorporando las mejoras

Frecuencia recomendada: 2-3 role-plays por semana durante un mes. Veras mejora
notable.

ATENCION POR EMAIL

El email como canal profesional

El email es el canal escrito mas formal y profesional para la comunicacidon comercial.
Aunque otros canales mas agiles han ganado protagonismo, el email sigue siendo
imprescindible para comunicaciones oficiales, documentacion, presupuestosy relaciones
B2B.

VENTAIJAS DEL EMAIL:

Registro permanente: Queda constancia escrita de todo lo comunicado, util para
referencias futuras y proteccion legal.

Tiempo para elaborar: Puedes pensar, revisar y perfeccionar tu mensaje antes de enviarlo.

Formalidad y profesionalidad: Ideal para comunicaciones oficiales, contratos,
presupuestos, facturas.

Adjuntos: Permite enviar documentos, imagenes, archivos que complementan la
informacion.

No requiere disponibilidad simultanea: Clientey empresa puedenresponder enmomentos
diferentes.

Gestion empresarial 93



DESAFIOS DEL EMAIL:

Lentitud: No es adecuado para urgencias o consultas que requieren ida y vuelta rapida.

Frialdad: Es mas dificil transmitir empatia y calidez que en teléfono o presencial.

Riesgo de malinterpretacion: Sin tono de voz ni lenguaje corporal, el mensaje puede
malinterpretarse.

Saturacion: Los clientes reciben decenas de emails diarios; el tuyo puede perderse o
ignorarse.

Estructura del email perfecto

Un email profesional bien construido sigue una estructura clara que facilita la lectura y la
comprension.

ASUNTO: TU PRIMERA Y UNICA OPORTUNIDAD

El 70% de los emails se abren o ignoran basandose Unicamente en el asunto. Dedica
tiempo a crear asuntos efectivos.

CARACTERISTICAS DEL ASUNTO PERFECTO:

Especifico y descriptivo:

Mal: “Informacion”
Bien: “Presupuesto reforma cocina - Ref. #234”

Conciso (maximo 50 caracteres): Los asuntos largos se cortan en moviles
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Accionable cuando corresponda:

“URGENTE: Confirma asistencia evento 15/03”
“Accion requerida: Firma contrato antes del viernes”

Evita palabras spam: GRATIS, OFERTA LIMITADA, DESCUENTO INCREIBLE (en mayuUsculas)

Personaliza cuando sea relevante: “Maria, tu pedido #1234 ha sido enviado”

SALUDO: PROFESIONAL Y CERCANO

Formal: “Estimado Sr. Garcia,” / “Estimada Dra. Martinez,”

Semi-formal: “Buenos dias, Sr. Garcia” / “Hola Juan,”

Informal: “Hola Maria,” / “Qué tal, Carlos”

Regla: Usa el nivel de formalidad que el cliente usa contigo. Si €l tutea, tu tuteas. Si él usa
“estimado”, tu también.

CUERPO: CLARIDAD Y ESTRUCTURA

Parrafo 1 - Contexto (1-2 lineas): Referencia a la consulta, pedido o conversacion previa

“Gracias por tu consulta sobre nuestros servicios de disefio web.”

Parrafo 2-3 - Informacion/Solucion principal: El contenido sustancial del email. Usa:

Parrafos cortos (méaximo 3-4 lineas)
Bullets o numeracién para listas

Negritas para destacar informacion clave
Espaciado entre secciones
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Parrafo final - Llamada a la accidon: Que esperas que haga el cliente a continuacion

“: Te parece bien esta propuesta? Confirmame para proceder.”

DESPEDIDA 'Y FIRMA

Despedida:

Formal: “Atentamente,” / “Cordialmente,”

33

Semi-formal: “Un saludo,” / “Saludos cordiales,
Informal: “Un abrazo,” / “Hasta pronto,”

Firma completa:

[Nombre Apellido]

[Cargo/Descripcion]

[Nombre Empresa]

Tel: [teléfono profesional]

Email: [email] Web: [website]

Opcional: Logo pequeno, enlaces a redes sociales
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Gestion de la bandeja de entrada

Una bandeja de entrada desordenada genera estrés, olvidos y respuestas tardias.
Implementa un sistema simple pero efectivo.

METODO DE LAS 4D (Delete, Delegate, Defer, Do)

Cuando recibes un email, decide inmediatamente:

DELETE (Eliminar): Si no es relevante, bdrralo o archivalo inmediatamente.

DELEGATE (Delegar): Si otra persona debe gestionarlo, redirige sin demora.

DEFER (Diferir): Si requiere tiempo pero no es urgente, muévelo a carpeta “Pendiente” o
marca para seguimiento.

DO (Hacer): Si puedes responder en menos de 2 minutos, hazlo inmediatamente. Es
mas rapido responder ahora que releer después.

SISTEMA DE CARPETAS BASICO

Crea estas carpetas esenciales:

1. ACCION REQUERIDA: Emails que necesitas gestionar pronto 2. ESPERANDO
RESPUESTA: Has contestado, esperas que el cliente responda 3. ARCHIVO [ANO]:
Emails resueltos que quieres conservar 4. CLIENTES: Subcarpetas por cliente importante
(opcional)

Objetivo: Bandeja de entrada en cero al final de cada dia. Todo debe estar en su carpeta
correspondiente.
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MOMENTOS DE REVISION

No revises email constantemente. Establece 2-3 momentos fijos al dia:

Manana (9:00-9:30): Primera revision y respuestas urgentes
Mediodia (14:00-14:30): Segunda revision
Tarde (17:30-18:00): Revision final y cierre de pendientes

Desactiva notificaciones el resto del tiempo para mantener concentracion.

Plantillas de email para situaciones comunes

Crear plantillas reutilizables ahorra tiempo y garantiza coherencia. Personaliza siempre
antes de enviar.

PLANTILLA 1: CONFIRMACION DE RECEPCION DE CONSULTA

Asunto: Recibida tu consulta - Respuesta antes de [plazo]

Hola [Nombre],

Gracias por contactarnos. Hemos recibido tu consulta sobre [tema breve].

Estoy revisando la informacién necesaria para darte una respuesta completa y precisa.
Te responderé antes de [dia y hora especificos].

Si es algo urgente, puedes llamarme directamente al [teléfono].

Gracias por tu paciencia.

Un saludo, [Firmal]
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PLANTILLA 2: RESPUESTA A SOLICITUD DE PRESUPUESTO

Asunto: Presupuesto [servicio/producto] - Ref. [numero]

Hola [Nombre],

Adjunto encontraras el presupuesto detallado para [descripcion breve del servicio/
producto] segun lo solicitado.

Resumen:

Servicio: [descripcion]

Precio: [cantidad]€ (IVA incluido)
Plazo de entrega: [dias/fecha]
Validez presupuesto: [dias]

El presupuesto incluye: [listado breve de lo que incluye]

cTienes alguna duda o necesitas ajustar algo? Estoy disponible para aclararte cualquier
punto.

Para confirmar, simplemente responde a este email o lldamame al [teléfono].

Un saludo, [Firmal]

PLANTILLA 3: CONFIRMACION DE PEDIDO

Asunto: Pedido confirmado #[nUmero] - [Nombre cliente]

Hola [Nombre],

iGracias por tu pedido! Te confirmo que lo hemos recibido correctamente.

Gestion empresarial 99



Detalles de tu pedido:

Pedido: #[numero]
Producto/Servicio: [descripcion]
Cantidad: [X]

Importe: [cantidad]€

Meétodo de pago: [método]
Direccién de envio: [direccidn]

Proximos pasos:

Procesamiento: [fecha]
Envio estimado: [fecha]
Entrega estimada: [fecha]

Te mantendré informado/a del estado. Recibiras un email cuando tu pedido sea enviado
con el numero de seguimiento.

Cualquier duda, aqui estoy.

Un saludo, [Firmal]

PLANTILLA 4: DISCULPA POR ERROR/RETRASO

Asunto: Disculpas por [situacion] - Solucién implementada

Hola [Nombre],

Lamento sinceramente [descripcion breve del problema]. Asumo completamente la
responsabilidad y entiendo que esto te ha causado [inconveniente especifico].

Esto eslo que he hecho para solucionarlo: [Explicacion clara de la solucion implementada]

Compensacion: [Si aplica: descuento, envio gratis, etc.]
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Espero que esta solucion sea satisfactoria. Si necesitas cualquier cosa adicional, por favor
dimelo.

Gracias por tu comprensiéon y disculpa de nuevo las molestias.

Un saludo, [Firmal]

PLANTILLA 5: SEGUIMIENTO POST-VENTA

Asunto: ;Coémo va todo con tu [producto/servicio]?

Hola [Nombre],

Espero que estes disfrutando de tu [producto/servicio].

Te escribo para asegurarme de que todo esta funcionando perfectamente y que estas
satisfecho/a con tu compra.

¢Hay algo que pueda mejorar? ;Alguna duda o sugerencia?

Tu opinién es muy importante para nosotros. Si tienes un minuto, nos encantaria que
[dejaras una resefia / compartieras tu experiencial.

Gracias de nuevo por confiar en nosotros.

Un saludo, [Firmal]

CREA TU BANCO DE PLANTILLAS

Identifica las 10 situaciones mas frecuentes en tu negocio y crea plantillas especificas:
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Situacion Plantilla creada. (Si/No)
Si  No

Confirmacidén recepcion consulta
Respuesta presupuesto

Confirmacioén pedido

Notificacion envio

Disculpa por error SN

i No

i No

Si  No

Si No

Seguimiento post-venta Si No
Recordatorio pago i No
Invitacion evento/promocion i  No
Respuesta a opinion positiva Si No
Si No

Otra:

Herramientas y automatizacion basica

Automatizar tareas repetitivas libera tu tiempo para interacciones que realmente
requieren atencién humana.

HERRAMIENTAS ESENCIALES

Gestores de email:

Gmail: Etiquetas, filtros, respuestas predefinidas, snooze
Outlook: Carpetas, reglas, respuestas rapidas, marcadores

Firma automatica: Configura una firma profesional que se aflada automaticamente a
todos tus emails
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Respuestas predefinidas/Plantillas:

Gmail: Habilita “Respuestas predefinidas” en Configuracion
Outlook: Usa “Elementos rapidos”

Programacion de envios: Escribe emails cuando quieras, envialos cuando sea mas
apropiado

AUTOMATIZACIONES BASICAS

1. RESPUESTA AUTOMATICA FUERA DE HORARIO

“Gracias por tu email. Nuestra oficina esta cerrada actualmente. Nuestro horario es de
lunes a viernes de 9:00 a 18:00h.

Te responderemos en cuanto estemos disponibles, como maximo el préximo dia laboral
antes de las 12:00h.

Si es urgente, puedes llamarnos al [teléfono] o escribirnos a WhatsApp [numero].

Saludos, [Tu nombre]”

2. FILTROS AUTOMATICOS

Configura reglas para que ciertos emails se organicen automaticamente:

Ejemplo: Todos los emails de plataformas de pago — Carpeta “Pagos” Ejemplo: Emails
con “urgente” en asunto = Marcar como importante Ejemplo: Newsletters — Carpeta
“Lectura posterior”
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3. ETIQUETAS/CATEGORIAS AUTOMATICAS

Gmail y Outlook permiten etiquetar automaticamente emails segun remitente, asunto o
contenido.

Ejemplo de etiquetas utiles:

Clientes VIP
Proveedores
Urgente

Requiere respuesta
Solo informacién

PRECAUCION CON LA AUTOMATIZACION

Nunca automatices completamente la atencion al cliente. Las respuestas automaticas
deben ser solo para confirmacion de recepcion o fuera de horario, nunca para sustituir
una respuesta humana y personalizada.

Checklist: Email profesional

Revisa esta checklist antes de pulsar “Enviar” en emails importantes:

ANTES DE ESCRIBIR:

¢(Es el email el canal adecuado para este mensaje? (;0 seria mejor teléfono/
WhatsApp?)
Tengo toda la informacion necesaria para responder completamente

ASUNTO:

Es especifico y descriptivo
Tiene menos de 50 caracteres
No contiene palabras que parezcan spam
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SALUDO Y CIERRE:

Saludo apropiado al nivel de formalidad

He usado correctamente el nombre del destinatario
Despedida coherente con el tono del mensaje
Firma completa con datos de contacto

CONTENIDO:

El mensaje es claro y directo

He estructurado en parrafos cortos (max 3-4 lineas)

He usado bullets o numeracion para listas

He destacado informacion clave en negrita

La llamada a la accion es clara

No hay informacién ambigua o que pueda malinterpretarse

TONO Y LENGUAIE:

El tono es apropiado (profesional pero cercano)

He usado lenguaje positivo

No hay jerga innecesaria o tecnicismos sin explicar
He personalizado la plantilla si use una

REVISION TECNICA:

He revisado ortografia y gramatica

Los enlaces funcionan correctamente

Los adjuntos estan incluidos

El destinatario es correcto (jcuidado con responder a todos!)
No he incluido informacién confidencial de otros clientes

DESPUES DE ENVIAR:

Si prometi algo, lo agendé para cumplirlo
Archivé o etiqueté apropiadamente en mi bandeja
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Formulario: Mis plantillas de email

Crea y documenta tus plantillas personalizadas para tener siempre a mano:

PLANTILLA 1:

Situacion de uso:

Asunto:

Cuerpo:

PLANTILLA 2:

Situacion de uso:

Asunto:

Cuerpo:

PLANTILLA 3:

Situacion de uso:

Asunto:

Cuerpo:
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Crea al menos 5-10 plantillas para tus situaciones mas frecuentes.

ATENCION EN REDES SOCIALES

Las redes sociales como canal de atencion al cliente

Las redes sociales han transformado radicalmente la atencién al cliente. Ya no son solo
canales de marketing, sino espacios donde los clientes esperan ser atendidos de forma
rapida, publica y personalizada.

CARACTERISTICAS UNICAS DE LAS REDES:

Visibilidad publica: Cada interaccion puede ser vista por cientos o miles de personas.
Una respuesta excelente es publicidad; una mala, una crisis.

Inmediatez extrema: Los clientes esperan respuestas en minutos, no horas. El 54%
espera respuesta en menos de 60 minutos.

Informalidad apropiada: El tono puede ser mas relajado y cercano que en email o
teléfono, pero sin perder profesionalidad.

Efecto ampilificador: Una queja en redes puede viralizarse y causar un dano reputacional
enorme. Pero también, una atencion excelente puede convertirse en marketing viral
positivo.

POR QUE DEBES ESTAR EN REDES SOCIALES:

Tus clientes ya estan ahi: El 67% de los consumidores ha usado redes sociales para
servicio al cliente.

Expectativa de presencia: No estar en redes cuando tu competencia si esta te hace
parecer obsoleto.
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Oportunidad de mostrar tu cultura: Cada interaccion publica muestra tus valores y
profesionalidad a potenciales clientes.

Canal de feedback invaluable: Las redes te dan acceso directo a lo que tus clientes
piensan, sienten y necesitan.

Principales plataformas y sus caracteristicas

Cada red social tiene su propia idiosincrasia, publico y forma de comunicacion. No
intentes estar en todas; elige las que realmente usa tu publico obijetivo.

FACEBOOK E INSTAGRAM

Publico: Amplio espectro de edades, especialmente 25-55 afos (Facebook) y 18-40 afios
(Instagram)

Tipo de contenido: Visual, emocional, lifestyle

Caracteristicas de atencion:

Mensajes directos (DM): Consultas privadas
Comentarios publicos: Opiniones, preguntas, quejas visibles
Stories: Contenido efimero, cercano y directo

Instagram Shopping: Consultas sobre productos

Tiempo de respuesta esperado: 1-2 horas

Tono recomendado: Cercano, amigable, visual (usa emojis moderadamente y contenido
visual)
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Buenas practicas:

Responde a TODOS los comentarios, positivos y negativos
Usa mensajes directos para temas sensibles o datos personales
Publica contenido que genere conversacion, no solo promocional

Humaniza tu marca mostrando “detras de escena”

X (TWITTER)

Publico: Usuarios informados, activos, con opiniéon, 25-45 afnos

Tipo de contenido: Noticias, actualidad, conversacion, humor

Caracteristicas de atencion:

Muy publico y viral: Todo es visible, compartible y amplificable
Brevedad: Mensajes concisos y directos

Velocidad: Expectativa de respuesta aun mas rapida

Tiempo de respuesta esperado: 30-60 minutos

Tono recomendado: Directo, agil, puede ser ingenioso pero siempre respetuoso

Buenas practicas:

Monitoriza menciones de tu marca constantemente
Responde publicamente primero, luego mueve a DM si necesario
Aprovecha para mostrar personalidad de marca

Gestiona crisis rapidamente antes de que escalen
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LINKEDIN

Publico: Profesionales, B2B, decisores empresariales, 30-55 afios

Tipo de contenido: Profesional, educativo, corporativo

Caracteristicas de atencion:

Contexto profesional: Todo es mas formal que otras redes
Mensajes directos: Consultas comerciales o profesionales
Comentarios: Debate profesional, networking

Tiempo de respuesta esperado: 12-24 horas (mas flexible que otras redes)

Tono recomendado: Profesional, experto, pero accesible

Buenas practicas:

Comparte contenido de valor (articulos, casos de éxito, insights)
Participa en conversaciones de tu sector

Responde con expertise y aportando valor

Usa LinkedIn para construir autoridad, no solo vender

TIKTOK

Publico: Muy joven, 16-30 afos, nativos digitales

Tipo de contenido: Video corto, entretenido, auténtico, trends

Caracteristicas de atencion:

Comentarios en videos: Muy activos y directos
Mensajes directos: Menos usados para atencion
Respuestas en video: Puedes responder comentarios con videos
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Tiempo de respuesta esperado: Flexible, pero interaccion constante valorada

Tono recomendado: Muy informal, auténtico, divertido, sin filtros

Buenas practicas:

No intentes “vender” directamente, entretén y educa

Sé auténtico, TikTok penaliza lo excesivamente producido
Participa en trends de forma relevante a tu negocio
Responde comentarios con humor y cercania

¢.EN QUE REDES DEBERIAS ESTAR?

No intentes estar en todas. Mejor excelencia en 1-2 redes que mediocridad en 5.

Preguntate:

¢Donde esta mi publico objetivo?
¢Que tipo de contenido puedo crear de forma sostenible?
¢cQue red se alinea con mi personalidad de marca?

Recomendacion general para micropymes:

B2C productos/servicios generales: Instagram + Facebook
B2B servicios profesionales: LinkedIn + Twitter

Publico joven/productos trendy: Instagram + TikTok
Servicios locales: Facebook + Google My Business

Gestion de mensajes directos y comentarios publicos

Los mensajes directos (DMs) y los comentarios publicos requieren estrategias
diferentes porque su visibilidad es completamente distinta.

Gestion empresarial 111



MENSAIES DIRECTOS (DMs)

Caracteristicas:

Privados (solo tu y el cliente los veis)
Permiten compartir informacion sensible
Conversacion mas extensa sin molestar a la comunidad

Cuando usar DMs:

Datos personales (direccion, teléfono, email, pedido)
Problemas que requieren varias interacciones
Negociaciones o presupuestos personalizados
Quejas que es mejor resolver en privado

Protocolo DMs:

1. Primera respuesta rapida (max 2 horas en horario laboral): “Hola [Nombre], gracias
por escribirnos. Déjame revisar esto y te respondo con toda la info en 30 minutos. ;Te
parece?”

2. Personaliza siempre: Usa el nombre, referencia a su consulta especifica, adapta tu
mensaje

3. Estructura clara: Sila respuesta es larga, estructura con niumeros o bullets para facilitar
lectura

4. Incluye llamada a la accion: «; Te sirve esta informacion?» / «;Procedo con el pedido?»
/ «¢Necesitas algo mas?»

5. Cierre adecuado: “Cualquier cosa, ya sabes déonde estoy. i{Gracias!”
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COMENTARIOS PUBLICOS
Caracteristicas:

P Visibles para toda tu comunidad
b Afectan tu reputacion publica
P Pueden generar conversacion con otros usuarios

Cuando responder publicamente:

P Agradecimientos y elogios (SIEMPRE)

P Preguntas genéricas que pueden interesar a mas personas

P Consultas simples de disponibilidad, horarios, precios

P> Quejas (respuesta inicial publica, luego mueves a privado si necesario)

PROTOCOLO COMENTARIOS PUBLICOS

COMENTARIOS POSITIVOS:

Responde SIEMPRE, aunque sea brevemente. Demuestra que valoras el feedback.
Ejemplos:

P “iMuchas gracias, Maria! Nos alegra mucho que estés contenta”
P “jQué ilusion leerte, Carlos! Gracias por tu confianza»
P “Comentarios como el tuyo nos motivan a seguir mejorando. jGracias!”
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PREGUNTAS GENERICAS:

Responde directamente con la informacion.

Ejemplo: Usuario: “;Tenéis este modelo en azul?” Tu: “Hola Ana, si lo tenemos en azul,
rojo y verde. Te envio info por mensaje privado”

COMENTARIOS NEGATIVOS:

Protocolo critico:

1. Responde publicamente primero (siempre, no ignores nunca):

“Hola [Nombre], lamento mucho que hayas tenido esta experiencia. No refleja nuestro
estandar de servicio. ;Puedes escribirme por mensaje privado para resolver esto
inmediatamente? Gracias.”

2. Mueve la conversacion a privado:

En DM: “Hola de nuevo, cuéntame exactamente qué ocurridé para solucionarlo.”

3. Resuelve el problema en privado

4. Opcionalmente, vuelve al comentario publico:

“Actualizacion: Hemos hablado con [Nombre] y resuelto la situacion. Gracias por darnos
la oportunidad de mejorar.”

NUNCA:

Discutas publicamente

Te pongas a la defensiva

Borres comentarios negativos (salvo spam o insultos graves)
Ignores las quejas
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Gestion de crisis en redes sociales

Una crisis en redes sociales puede escalar en minutos y causar dafio reputacional grave.
La clave esta en actuar rapido, con transparencia y profesionalidad.

u' VIDEO: ;Cémo Gestionar CRISIS en REDES SOCIALES?

SENALES DE QUE ESTAS ANTE UNA CRISIS:

Volumen inusual de comentarios negativos
Comentario viral negativo (muchos likes, compartidos)
Mencioén por parte de influencers o medios

Hashtag negativo ganando traccion

Clientes pidiendo explicaciones publicamente

PROTOCOLO DE CRISIS (Primeras 2 horas son criticas):
HORA 1 - EVALUACION Y RESPUESTA INICIAL:
1. Evalua la gravedad (15 minutos):

¢Es un problema real o malentendido?
¢Cuantas personas estan afectadas?
¢Cual es el nivel de viralizacion?

cQue impacto real tiene?

2. Reconoce publicamente (30 minutos):

“Somos conscientes de [problema]. Estamos investigando qué ha ocurrido y daremos
una respuesta completa en las proximas horas. Disculpad las molestias.”
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https://www.youtube.com/watch?v=nhFuZMnFehA

No des explicaciones apresuradas que luego debas rectificar.

3. Prepara respuesta completa (hora 1):

Queé ocurrié (hechos, sin excusas)

Qué estas haciendo para solucionarlo
Qué medidas tomas para que no se repita
Como compensaras a afectados (si aplica)

HORA 2 - COMUNICACION COMPLETA:

Publica una respuesta detallada, transparente y empatica:

Ejemplo de comunicado:

“Actualizacion sobre [problema]

Queremos informaros con transparencia sobre lo ocurrido:

Qué paso: [Explicacion clara sin justificaciones]

Qué estamos haciendo: [Acciones concretas ya en marcha]

Compensacion: [Si aplica: qué ofreces a los afectados]

Prevencion futura: [Medidas para evitar repeticion]

Lamentamos sinceramente las molestias. Estamos a vuestra disposicion para cualquier
consulta adicional.

Gracias por vuestra comprension y confianza.”
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SIGUIENTES 24-48 HORAS:

Responde individualmente a cada persona afectada
Monitoriza constantemente la evolucion

Actualiza si hay nuevos desarrollos

Haz seguimiento proactivo con los afectados

ERRORES FATALES EN CRISIS:

Ignorar el problema esperando que desaparezca solo
Borrar comentarios negativos (amplifica la crisis)
Ponerse a la defensiva o culpar a los clientes

Dar excusas en lugar de soluciones

Responder emocionalmente o atacar

Tardar dias en pronunciarse

DESPUES DE LA CRISIS:

Analiza qué fall6 realmente

Implementa cambios para evitar repeticion

Agradece publicamente la paciencia de tu comunidad
Refuerza tu presencia positiva con contenido de valor

Protocolo para comentarios negativos

No todos los comentarios negativos son crisis. Pero todos requieren respuesta
profesional.
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PASO 1: RESPIRAY NO REACCIONES INMEDIATAMENTE

Es normal sentir frustracion ante una critica publica. Pero nunca respondas en caliente.
Espera 15-30 minutos, respira, y responde con cabeza fria.

PASO 2: CLASIFICA EL COMENTARIO

Tipo A - Critica constructiva legitima: Cliente insatisfecho con motivo real. Tiene razon
total o parcialmente.

Accidén: Disculpa publica + Solucidon + Movimiento a privado

Tipo B - Malentendido o falta de informacion: Cliente insatisfecho por informacion
incorrecta o expectativas no gestionadas.

Accion: Aclaracion educada + Informacion correcta + Ofrecimiento de ayuda

Tipo C - Troll o comentario destructivo sin base: Usuario que critica sin fundamento,
busca conflicto o es competencia disfrazada.

Accidn: Respuesta breve y profesional O ignorar si es spam evidente
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PASO 3: RESPONDE SEGUN TIPO

RESPUESTA TIPO A (Critica legitima):

“Hola [Nombre], lamento sinceramente que hayas tenido esta experiencia. Tienes
razon en que [reconoce el problema]. Te he enviado mensaje privado para resolver esto
inmediatamente. Gracias por tu paciencia.”

RESPUESTA TIPO B (Malentendido):

“Hola [Nombre], entiendo tu frustracion. Déjame aclararte: [informacion correcta]. Si
sigues teniendo dudas, escribeme por privado y te ayudo encantado.”

RESPUESTA TIPO C (Troll):

Opcion 1-Respuestabreve: “Lamentamos que tengas esaimpresion. Sihastenidoalguna
experiencia concreta negativa, por favor escribenos por privado para poder ayudarte.”

Opcion 2 - No responder: Si es claramente spam, insulto sin base o comentario de
competencia, simplemente ignora. No alimentes al troll.

PASO 4: NUNCA BORRES (salvo excepciones)

Solo borra comentarios que sean:

Spam comercial

Insultos graves o lenguaje ofensivo

Informacién falsa demostrable que puede dafar a terceros
Contenido ilegal
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Nunca borres:

Criticas legitimas aunque duelan
Opiniones negativas justificadas
Preguntas incomodas pero validas

Borrar criticas legitimas amplifica el problema y genera desconfianza.

Checklist: Atencion en redes sociales

CONFIGURACION INICIAL:

Perfiles completos (foto, bio, datos de contacto, horarios)
Activadas notificaciones de mensajes y comentarios
Herramienta de gestidon configurada (si usas)
Respuestas guardadas para preguntas frecuentes

REVISION DIARIA:

Reviso mensajes directos al menos 3 veces al dia

Respondo todos los comentarios del dia (positivos y negativos)
Monitorizo menciones de mi marca

Identifico tendencias o temas recurrentes

CADA INTERACCION:
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Respondo en menos de 2 horas (horario laboral)
Personalizo cada respuesta (no copiar-pegar obvio)
Uso tono apropiado a la red y situacion

Datos sensibles solo en privado

Agradezco comentarios positivos siempre



GESTION DE NEGATIVOS:

Respondo publicamente reconociendo el problema
Muevo a privado para resolver

No borro criticas legitimas

Mantengo profesionalidad siempre

Hago seguimiento de la resolucion

SEMANAL:

Analizo qué tipo de consultas son mas frecuentes

Evallo tiempos de respuesta reales vs objetivos

Identifico oportunidades de contenido segun preguntas recibidas
Reviso comentarios negativos: ¢ hay patrones que deba corregir?

Cuestionario: ;Estoy preparado para atender en redes?

Responde honestamente para evaluar tu preparacion:

1. ;Cuantas veces al dia revisas tus redes sociales profesionales?

[ ]0-1 vez (necesitas mas frecuencia)
[]2-3 veces (minimo aceptable)
[ 14+ veces (excelente)

2. ;Cual es tu tiempo medio de respuesta actual en DMs?

(] Més de 24 horas (muy mejorable)
[[]12-24 horas (mejorable)

[ 12-12 horas (bien)

[ ] Menos de 2 horas (excelente)
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. ¢Respondes a todos los comentarios, incluso positivos?

[ ] Solo respondo negativos o preguntas
[ L] Respondo la mayoria
[ ]Respondo TODOS

. ¢ Tienes respuestas guardadas para preguntas frecuentes?

[ INo
[]Algunas
[]Si, completas

. ¢COmo reaccionas ante un comentario negativo publico?

[ ] Me estresa y no sé qué hacer
[ ] Lo respondo cuando puedo
[l Tengo protocolo claro y lo aplico inmediatamente

. ¢Has definido tu tono y voz de marca para redes?

[ ] No, improviso
[ ] Tengo idea pero no estd documentado
[]Si, esta claramente definido

. ¢Usas alguna herramienta de gestion de redes?

[ L] No, gestiono manualmente desde cada app
[ ]Uso alguna herramienta bésica
[ ]Uso herramienta profesional que centraliza todo

. ¢Has tenido comentarios negativos que no supiste gestionar bien?

[1Si, varios
[ ] Alguno puntual
[ No, los gestiono bien

122



INTERPRETACION:

Si marcaste mayormente primeras opciones: No estas preparado para gestionar redes
como canal de atenciéon. Dedica tiempo a prepararte antes de activarlas como canal
prioritario.

Si marcaste mayormente opciones intermedias: Tienes base pero necesitas
profesionalizar tu gestion. Implementa los protocolos de este bloque.

Si marcaste mayormente ultimas opciones: Estas preparado para gestionar redes
profesionalmente como canal de atencion.

ATENCION PRESENCIAL

La importancia del contacto cara a cara

En un mundo cada vez mas digital, la atencion presencial sigue siendo insustituible
para ciertos negocios y situaciones. Es el canal que permite la conexion humana mas
profunda y donde puedes usar todas tus herramientas comunicativas: palabras, tono,
lenguaje corporal, gestos, expresion facial.

VENTAIJAS DE LA ATENCION PRESENCIAL:

Conexion emocional maxima: Puedes leer y responder a seflales no verbales, crear
rapport genuino y construir confianza de forma mas rapida y sélida.

Resolucion mas efectiva: Muchos problemas se resuelven mejor cara a cara,
especialmente los complejos o emotivos.

Experiencia sensorial completa: En comercios, los clientes pueden ver, tocar, probar
productos. En servicios, pueden evaluar instalaciones y equipo.

Cierre de ventas mayor: La tasa de conversion presencial suele ser superior al online en
muchos sectores.
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DESAFIOS DE LA ATENCION PRESENCIAL:

No escalable: Solo puedes atender una persona o grupo pequefio a la vez.

Limitacion geografica: Los clientes deben desplazarse fisicamente.

Dependiente de horarios: No hay atencion 24/7.

Coste de infraestructura: Requiere espacio fisico, mantenimiento, personal.

Preparacion del espacio fisico

Tu espacio fisico comunica antes de que digas una palabra. Un espacio desordenado,
sucio o mal disefiado sabotea incluso la mejor atencion.

ELEMENTOS ESENCIALES DEL ESPACIO DE ATENCION:

1. LIMPIEZA E HIGIENE

No negociable. Un espacio limpio transmite profesionalidad, respeto y cuidado por el
cliente.

Checklist diario:

[l Suelos barridos/fregados

[] Superficies limpias y sin polvo
[l Bafios impecables (si aplica)

[l Sin basura visible

[] Cristales limpios

[ ] Ambientador sutil (no excesivo)
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2. ILUMINACION

[l La luz afecta el estado de animo y la percepcién de calidad.

L] lluminacién calida (2700-3000K): Espacios acogedores (restaurantes, tiendas de ropa,
spas)

L] lluminacién neutra (3500-4100K): Espacios profesionales (oficinas, consultas médicas)

L] lluminacién fria (5000-6500K): Espacios tecnicos (talleres, laboratorios)

[] Evita: Luces parpadeantes, zonas demasiado oscuras, contrastes extremos

3. ACCESIBILIDAD Y CIRCULACION

[] Entrada despejada: Sin obstaculos, facil de identificar

[ ] Pasillos amplios: Minimo 90cm, idealmente 120cm para sillas de ruedas

[ ] Sefalizacién clara: Que el cliente sepa dénde ir sin preguntar

[ ]Zonade espera (siaplica): COmoda, con asientos suficientes, entretenimiento (revistas,
wifi)

4. AMBIENTACION

[] Masica: Volumen bajo, género apropiado al negocio. Evita silencios incomodos pero
también musica alta que impida conversar.

] Temperatura: 20-24°C en invierno, 22-26°C en verano (confort térmico)

[ ] Aroma: Sutil y agradable. Evita olores fuertes o desagradables.

[l Decoracién: Coherente con tu marca, sin saturar, mantiene espacios despejados.
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5.ZONA DE ATENCION

Mostrador/Recepcion:

[] Altura adecuada (no demasiado alto, intimida)
] Despejado (solo lo esencial visible)

[ ] Ordenador/tablet para consultas

[l Espacio para escribir

[] Folletos/tarjetas organizados

Privacidad: Si tratas temas sensibles, asegura que las conversaciones no se escuchen
desde fuera.

EJERCICIO: Evalua tu espacio

Visita tu local/oficina como si fueras un cliente nuevo:

Primera impresion al llegar:

¢El espacio esta limpio?

¢La iluminacion es adecuada?

¢Es facil orientarse?

¢La temperatura es confortable?

¢Hay elementos que sobren o molesten?

Mejora prioritaria a implementar:
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Primera impresion: lenguaje verbal y no verbal

Tienes 7 segundos para causar una primera impresion. Y el 93% de esa impresion
se basa en comunicacion no verbal (55% lenguaje corporal, 38% tono de voz, solo 7%
palabras).

LENGUAIE NO VERBAL ESENCIAL

1. CONTACTO VISUAL

Bueno: Mirar a los ojos de forma natural, alternando cada 5-7 segundos con miradas a
otros puntos de la cara.

Malo: Mirada fija intimidante, evitar mirada (inseguridad), mirar constantemente al
ordenador/movil.

Regla: Mantén contacto visual el 60-70% del tiempo cuando escuchas, 40-50% cuando
hablas.

2. SONRISA GENUINA

Una sonrisa auténtica activa las mismas neuronas en el cerebro del otro, generando
simpatia instantanea.

Sonrisa genuina (Duchenne): Involucra ojos (arrugas en esquinas) y boca. Se percibe
como auténtica.

Sonrisa falsa: Solo boca, sin ojos. Se percibe como forzada o falsa.

Practica: Sonrie pensando en algo que genuinamente te alegra. Esa es tu sonrisa
auteéntica.
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3. POSTURA CORPORAL

Abierta y receptiva:

Hombros relajados

Cuerpo ligeramente inclinado hacia el cliente (interés)
Brazos sin cruzar (apertura)

Palmas visibles (honestidad)

Cerrada y defensiva (EVITAR):

Hombros tensos o encogidos
Cuerpo hacia atras (desinterés)
Brazos cruzados (barrera)
Manos en bolsillos o ocultas

4. PROXEMICA (Distancia personal)

Zona intima (0-45cm): Solo con confianza extrema Zona personal (45cm-1.2m):
Conversaciones amistosas Zona social (1.2-3.5m): Interacciones profesionales Zona
publica (+3.5m): Presentaciones, eventos

En atencion presencial: Mantén distancia social-personal (1-1.5m). Ajusta segun sefiales
del cliente: si retrocede, estas demasiado cerca.

5. GESTOS Y MOVIMIENTOS

Positivos:

Asentir mientras el cliente habla (validacion)
Gestos abiertos con manos (explicacion)
Movimientos suaves y controlados
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Negativos:

Gestos bruscos

Senfalar con el dedo (agresivo)

Tocarse excesivamente la cara (nerviosismo)
Tamborilear dedos (impaciencia)

LENGUAIE VERBAL: LAS PRIMERAS PALABRAS

Saludo inicial perfecto:

“Buenos dias / Buenas tardes, [sonrisa genuina] bienvenido/a. Soy [Nombre], ;en qué
puedo ayudarte hoy?”

Variantes segun contexto:

Casual/cercano: “jHola! ;Que tal? Soy Laura, ;en que te puedo ayudar?”
Formal/profesional: “Buenos dias, bienvenido a [Empresa]. Mi nombre es Luis, ;en
qué puedo asistirle?”

Claves:

Tono calido y energia positiva
Nombre personaliza la interaccion
Pregunta abierta invita a hablar

Técnicas de escucha activa

Escuchar activamente es diferente de simplemente oir. Requiere atencion total,
comprension y demostracion de que estas entendiendo.
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COMPONENTES DE LA ESCUCHA ACTIVA:

1. ATENCION COMPLETA

Deja lo que estés haciendo
Apaga o ignora el movil

Orienta tu cuerpo hacia el cliente
Elimina distracciones

Mensaje implicito: “Eres importante, tienes toda mi atencion”

2. SENALES NO VERBALES

Asentir con la cabeza periédicamente
Contacto visual mantenido

Expresiones faciales que reflejen lo que el cliente dice (empatia si esta frustrado,
alegria si esta contento)
Postura inclinada hacia adelante (interés)

3. SENALES VERBALES

Pequenas validaciones:

“Entiendo”
nAjé!!

“Ya veo”
“Claro”

No interrumpas, pero estas pequenfas sefales muestran que sigues el hilo.
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4. PARAFRASEO

Repite con tus palabras lo que el cliente dijo para confirmar que comprendiste:

Cliente: “Pedi el producto hace dos semanas y aun no ha llegado. Necesito saber qué ha
pasado porque lo necesito para este fin de semana.”

TU: “Entiendo, el pedido lleva dos semanas de retraso y es urgente para ti tenerlo antes
del fin de semana. Dejame ver qué ha ocurrido.”

Beneficio: Asegura comprension correcta y demuestra que escuchaste.

5. PREGUNTAS CLARIFICADORAS

No asumas. Si algo no esta claro, pregunta:

“;Puedes darme mas detalles sobre...?”
“:Qué esperabas que ocurriera?”
“¢:Cuando notaste que...?”

Evita: Preguntas cerradas (si/no) cuando necesitas informacion. Usa preguntas abiertas.

6. VALIDACION EMOCIONAL

Reconoce y valida las emociones del cliente:

“Comprendo que esto te resulte frustrante”
“Tiene sentido que estés preocupado por esto”
“Aprecio tu paciencia con esta situacion”

No minimices: “No es para tanto” o “No te preocupes” invalidan sus sentimientos.
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ERRORES COMUNES EN LA ESCUCHA:

Interrumpir antes de que termine de hablar

Preparar tu respuesta mientras el otro habla (no estas realmente escuchando)
Distraerte con el movil, ordenador u otras personas

Juzgar antes de comprender completamente

Dar soluciones prematuras sin haber entendido bien el problema

Resolucion de conflictos presenciales

Los conflictos cara a cara son mas intensos emocionalmente que por otros canales,
pero también permiten resoluciones mas efectivas si se manejan correctamente.

PROTOCOLO DE RESOLUCION DE CONFLICTOS PRESENCIALES:

FASE 1: DESESCALADA EMOCIONAL

Objetivo: Reducir la intensidad emocional para poder hablar racionalmente.

Acciones:

Mantén la calma absoluta (tu calma es contagiosa)

Baja tu volumen y velocidad de voz progresivamente

Invita a sentarse: «;Por qué no nos sentamos un momento para hablar de esto
con calma?»

Ofrece algo: «;Te apetece un vaso de agua?» (gesto de cuidado que humaniza)
No te lo tomes personal: El cliente esta enfadado con la situaciéon, no contigo

FASE 2: ESCUCHA COMPLETA
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Deja que se desahogue completamente sin interrumpir (primeros 1-2 minutos). Toma
notas mentales de los puntos clave.

Usa lenguaje corporal de escucha activa: asentir, contacto visual, expresion empatica.

Cuando termine: “Entiendo. ¢ Hay algo mas que deba saber?”

FASE 3: EMPATIA Y VALIDACION

“Comprendo perfectamente tu frustracion. Si estuviera en tu lugar, me sentiria
exactamente igual. Lamento sinceramente que hayas tenido que pasar por esto.”

Clave: Valida su emociodn sin aceptar necesariamente toda su version de los hechos.
Puedes empatizar con su frustracion aunque no tengas toda la culpa.

FASE 4: CLARIFICACION

Parafrasea para asegurar comprensiéon completa:

“Déjame asegurarme de que lo he entendido bien: [resumen de la situacion]. ¢Es asi?”

Haz preguntas clarificadoras si algo no esta claro. No asumas.

FASE 5: PROPUESTA DE SOLUCION

“Esto es lo que voy a hacer inmediatamente: [solucidon especifica con pasos claros].
[Compensacion si aplical. ¢ Te parece bien esta solucion?”

Involucra al cliente en la solucidn si es posible: “;Preferirias que te lo cambiemos ahora
O que te lo enviemos a casa?”
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FASE 6: IMPLEMENTACION Y CIERRE

Implementa la solucion inmediatamente si es posible, o establece compromiso claro de
cuando y cOmo se resolvera.

Agradece la paciencia y reitera tu compromiso: “Gracias por tu paciencia. Voy a
asegurarme personalmente de que esto se resuelve.”

FASE 7: SEGUIMIENTO

Contacta proactivamente al dia siguiente para confirmar que todo esta bien y el cliente
esta satisfecho.

SITUACIONES ESPECIALES:

Cliente que grita o se vuelve agresivo:

Mantén distancia de seguridad

Habla con voz calmada y firme: “Entiendo que estés muy molesto, pero necesito
que bajemos el tono para poder ayudarte. ;| Podemos hablar con calma?”

Si persiste: “Quiero ayudarte, pero no puedo hacerlo si no mantenemos una
conversacion respetuosa”

Si amenaza o se vuelve fisico: Termina la interacciéon, busca seguridad, llama a
autoridades si necesario

Cliente con razén parcial:

Reconoce la parte donde tiene razéon
Aclara educadamente la parte donde hay malentendido
Enfocate en la soluciéon, no en quién tiene razon
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Cliente sin razén pero muy molesto:

No le digas que no tiene razén

Empatiza con su emocion: “Veo que estas muy molesto”

Explica la situacion desde su perspectiva de beneficio: “Entiendo que esperabas X,
y por eso te sientes asi. La situacion es Y, y lo que puedo ofrecerte es Z”

Accesibilidad e inclusion

Un espacio verdaderamente profesional es accesible para todas las personas,
independientemente de sus capacidades fisicas, sensoriales o cognitivas.

ACCESIBILIDAD FiSICA:

Entrada sin escalones o con rampa (pendiente max 8%)
Puertas minimo 80cm ancho

Pasillos minimo 120cm

Bano adaptado (si aplica)

Espacio de maniobra para sillas de ruedas

Mobiliario con alturas accesibles

ACCESIBILIDAD SENSORIAL.:

Visual:

Senalizacion con alto contraste

Tipografia grande y legible

lluminacién adecuada sin reflejos
Informacién también en audio si es posible
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Auditiva:

Informacioén visual ademas de oral
Sistema de alerta visual (ademas de sonoro)
Espacio con buena acustica (sin eco excesivo)

ACCESIBILIDAD COMUNICATIVA:

Con personas con discapacidad auditiva:

Habla de frente (permites lectura labial)

Vocaliza claramente pero sin exagerar

Usa lenguaje corporal y gestos de apoyo

Ten papel y boligrafo a mano para escribir si necesario

Con personas con discapacidad visual:

Identificate verbalmente al acercarte

Describe el espacio si es su primera visita
Pregunta si necesita ayuda, no asumas

Si guias, ofrece tu brazo (no lo tomes del suyo)

Con personas con discapacidad cognitiva o dificultad de comprension:

Usa lenguaje sencillo y directo

Ve paso a paso, sin saturar de informacion
Ten paciencia, no muestres prisa
Confirma comprension frecuentemente

ACTITUD INCLUSIVA:

Trata a todos con el mismo respeto y profesionalidad

Dirige la conversacion a la persona, no a su acompanante (salvo que la persona
indique lo contrario)

Pregunta si necesita alguna adaptacion, no asumas

Naturalidad: La discapacidad es una caracteristica mas, no un drama
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Checklist: Atencion presencial excelente

ANTES DE LA LLEGADA DEL CLIENTE:

[ El espacio esté limpio y ordenado

[ ] Temperatura confortable

L] lluminacién y musica apropiadas

L] Tengo todo lo necesario a mano (ordenador, formularios, etc.)
(] Mi aspecto personal es profesional y acorde a mi marca

[] Estoy en actitud positiva y receptiva

AL LLEGAR EL CLIENTE:

[ Le recibo en los primeros 10 segundos de entrar
[]Sonrio genuinamente

[ Establezco contacto visual

[ Me presento con mi nombre

[] Ofrezco ayuda proactivamente

DURANTE LA INTERACCION:

[ ] Escucho activamente sin interrumpir

[l Uso lenguaje corporal abierto y receptivo

[l Parafraseo para confirmar comprension

[ ] Personalizo la conversacién (uso su nombre)
[l Proporciono informacion clara y estructurada
[ ] Resuelvo dudas pacientemente

AL RESOLVER/VENDER:

[] Explico todo con claridad

[l Confirmo que el cliente ha comprendido
[l Proporciono documentacion necesaria
[l Ofrezco informacién adicional relevante
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AL DESPEDIR:

[l Recapitulo lo acordado brevemente

[l Pregunto si necesita algo méas

[l Agradezco la visita

[ L] Me despido con calidez

[l Acompafio hasta la salida si es apropiado

DESPUES DE LA VISITA:

[ Registro la interacciéon en mi sistema

[] Agendo seguimientos necesarios

[ ] Reflexiono: ¢qué hice bien? ;qué puedo mejorar?
¢ ¢

Ejercicio: Analisis de mi espacio de atencion

Completa este analisis honesto de tu espacio de atencidn presencial:

MI ESPACIO FiSICO

Ubicacion:

Horario de atencion:

Metros cuadrados aproximados:

EVALUACION (Puntua 1-5: 1=muy deficiente, 5=excelente)
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Aspecto m Observaciones

Limpieza general
lluminacion
Temperatura/Climatizacion
Decoracion/Ambiente
Organizacion

Accesibilidad fisica
Senalizacion

Zona de espera (si aplica)

Privacidad

Comodidad cliente .
TOTAL 0

INTERPRETACION:

40-50: Espacio excelente

30-39: Buen espacio con margen de mejora
20-29: Espacio mejorable, requiere atencion
Menos de 20: Requiere mejoras urgentes

MIS 3 MEJORAS PRIORITARIAS:

1.
Coste estimado: Plazo implementacion:
2.
Coste estimado: Plazo implementacion:
3.
Coste estimado: Plazo implementacion:
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BLOQUE V: INTEGRACION Y OPTIMIZACION



HERRAMIENTAS DE GESTION MULTICANAL

u VIDEO: Mejorando la comunicacidon con el cliente, mediante
— estrateqgia crm omnicanal

CRM para pequenos negocios

Un CRBRM (Customer Relationship Management) no es un lujo exclusivo de grandes
empresas. Para un autbnomo o micropyme, es la diferencia entre gestionar el caos y
tener control total sobre tus relaciones con clientes.

QUE ES UN CRM Y POR QUE LO NECESITAS

Un CRM es una base de datos centralizada donde registras toda la informacién de tus
clientes y todas las interacciones que tienes con ellos. En lugar de tener datos dispersos
en emails, WhatsApp, notas de papel y tu memoria, todo esta en un unico lugar accesible.

Beneficios inmediatos:

Nunca olvidas nada: Cada conversacion, promesa o seguimiento queda registrado. No
dependes de tu memoria.

Personalizas cada interaccion: Ves instantaneamente el historial completo del cliente
antes de contactarle. Sabes qué compro, qué problemas tuvo, qué le prometiste.

Priorizas eficientemente: Identificas rapidamente qué clientes requieren atencion
urgente, cuales estan en riesgo de pérdida, cuales son los mas valiosos.

Escalas sin perder calidad: Puedes gestionar 500 clientes con la misma atencion
personalizada que cuando tenias 50.

Mides y mejoras: Ves patrones, identificas problemas recurrentes, evallas resultados de
tus acciones.
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CRM BASICOS RECOMENDADOS (GRATUITOS O LOW-COST)

HUBSPOT CRM (GRATUITO)

Ideal para: Negocios que estan empezando, necesitan funcionalidad completa sin coste.

Funciones gratuitas:

Contactos ilimitados

Gestion de pipeline de ventas
Seguimiento de emails
Tareas y recordatorios
Formularios web

Informes basicos

Limitaciones: Funciones avanzadas requieren pago (automatizaciones complejas,
informes personalizados).

Curva de aprendizaje: Media. Intuitivo pero con muchas opciones.

GOOGLE SHEETS + FORMULARIOS (GRATUITO)

Ideal para: Maxima simplicidad, presupuesto cero, control total.

Coémo funciona: Creas una hoja de calculo con columnas: Nombre, Email, Teléfono, Fecha
contacto, Origen, Estado, Ultima interaccion, Proximo seguimiento, Notas.

Ventajas:

Cero coste
Totalmente personalizable
Accesible desde cualquier dispositivo

Facil de compartir con colaboradores
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Desventajas:

P Manual (no automatiza nada)
» No integra con email/teléfono

P Requiere disciplina para mantenerlo actualizado

Recomendacion: Perfecto si gestionas menos de 100 clientes y tienes disciplina.

NOTION (GRATUITO PARA USO PERSONAL)
Ideal para: Quienes quieren flexibilidad total, gestion visual, notas extensas.

Funciones:

P Bases de datos completamente personalizables

P Vistas multiples (tabla, calendario, kanban, galeria)
» Notas ilimitadas por cliente

P Plantillas predisefiadas de CRM disponibles

P Colaboracién en equipo

Ventajas: Extremadamente flexible, bonito visualmente, multiusos (CRM + gestion de
proyectos + documentacion).

Desventajas: Curva de aprendizaje inicial, no tiene funciones especificas de CRM
(Ilamadas, emails integrados).
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ZOHO CRBM (PLAN GRATUITO HASTA 3 USUARIOS)

Ideal para: Pequenos equipos, necesitan CRM “profesional” sin pagar.

Funciones gratuitas:

5.000 registros

Gestion de contactos y negocios
Aplicacion movil

Informes y dashboards

Integracion basica con email

Limitaciones: Menos intuitivo que HubSpot, soporte limitado en plan gratuito.

MONDAY.COM / TRELLO (ADAPTABLES COMO CRM)

Ideal para: Quienes ya usan estas herramientas para proyectos y quieren afladir gestion
de clientes.

Cémo funciona: Creas tableros especificos para gestion de clientes usando sus
funcionalidades de gestion de tareas.

Ventajas: Si ya las usas, afiadir gestion de clientes es natural. Muy visuales.

Desventajas: No estan disefiadas especificamente como CRM, limitaciones en analisis y
automatizaciones.

CONCEPTO CLAVE

El mejor CRM es el que usaras consistentemente. Un sistema simple que mantienes
actualizado supera a uno sofisticado que abandonas a las dos semanas. Empieza basico
y evoluciona segun necesidad real.
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INFORMACION MINIMA QUE DEBE CONTENER TU CRM

Independientemente de la herramienta que uses, registra sistematicamente:

DATOS BASICOS:

Nombre completo
Email

Teléfono

Empresa (si B2B)

Canal preferido de comunicacion
INFORMACION CONTEXTUAL:

¢COmMo nos conocio?

Fecha primer contacto

Estado actual (prospecto, cliente activo, inactivo)
Producto/servicio adquirido

Valor de compras acumuladas
HISTORIAL DE INTERACCIONES:

Fecha y resumen de cada contacto

Canal utilizado (email, teléfono, presencial, etc.)
Temas tratados

Compromisos adquiridos

Proximo seguimiento programado
INFORMACION CUALITATIVA:

Preferencias conocidas
Quejas o problemas histoéricos
Nivel de satisfaccion percibido

Notas relevantes para personalizar atencion
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EJERCICIO: Disenna tu CRM minimo viable

Antes de elegir herramienta, define qué necesitas realmente:

1. ;Cuantos clientes gestiono actualmente?

2. ;Cuantos contactos nuevos tengo al mes?

3. ¢Qué informacion adicional necesito registrar especifica de mi negocio?

4. ;Necesito que mi equipo también tenga acceso? [ ISi/[_INo

5. ¢Cuanto tiempo diario puedo dedicar a actualizar el CRM? minutos

6. ¢ Qué presupuesto mensual puedo destinar? €

7. Basandome en esto, mi herramienta ideal es:

Plataformas de atencion al cliente integradas

Las plataformas de atencion integradas van un paso mas alla del CRM: unifican todos
tus canales de comunicacion en una sola interfaz. Todos los emails, mensajes de redes
sociales, WhatsApp y chats web llegan a un mismo lugar.

CUANDO NECESITAS UNA PLATAFORMA INTEGRADA

Senales de que la necesitas:

[ ] Gestionas més de 3 canales activamente

[ ] Recibes més de 20-30 consultas diarias

[] Pierdes mensajes porque no llegas a revisar todos los canales

[El cliente repite informacién porque no tienes contexto de interacciones previas

[l Tardas mucho en cambiar entre aplicaciones
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Si gestionas menos de 10 consultas diarias en 2 canales: Probablemente no necesitas
aun una plataforma integrada. Un CBRM simple + gestion manual de canales es suficiente.

PRINCIPALES PLATAFORMAS INTEGRADAS

ZENDESK (DESDE 49€/AGENTE/MES)

Funcionalidad:

[l Bandeja unificada de tickets de todos los canales
(] Email, chat, redes sociales, teléfono, WhatsApp
[l Base de conocimientos para autoservicio

[] Automatizaciones y bots

[ ] Andlisis e informes detallados

Idealpara: Negociosmedianosconaltovolumendeconsultas,necesitanprofesionalizacion
total.

Desventaja: Precio elevado para micropymes, curva de aprendizaje.

FRESHDESK (PLAN GRATUITO + PLANES DESDE 15€/AGENTE/MES)

Funcionalidad:

Sistema de tickets multicanal
Email, chat, teléfono, redes sociales
Automatizaciones bésicas

Base de conocimientos

Informes basicos

Ideal para: Pequefios equipos que empiezan a necesitar organizacion sin gran inversion.

Plan gratuito: Limitado a 10 agentes, funciones basicas.
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INTERCOM (DESDE 74€/MES)

Funcionalidad:

Chat en vivo en web/app

Mensajes proactivos personalizados
Bots conversacionales

Email integrado

CRM ligero incluido

Ideal para: E-commerce, SaaS, negocios digitales que priorizan chat como canal principal.

Desventaja: Caro, enfocado mas en ventas que en soporte puro.

CRISP (PLAN GRATUITO + DESDE 25€/MES)

Funcionalidad:

Chat web, email, Messenger, Instagram, WhatsApp en una bandeja
Chatbots basicos
Compartir archivos, videollamadas

CRM basico integrado

Ideal para: Micropymes que quieren probar integracién multicanal sin gran inversion.

Plan gratuito: Funcionalidades basicas suficientes para comenzar.

RESPUESTA AUTOMATICA EN MULTIPLES PLATAFORMAS

Si aun no puedes invertir en plataforma integrada, al menos configura respuestas
automaticas en cada canal que confirmen recepcion y tiempo estimado de respuesta:
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WhatsApp Business: Mensaje de bienvenida + mensaje de ausencia Facebook/
Instagram: Respuesta instantanea automatica Email: Respuesta automatica fuera de
horario Web: Chatbot béasico con FAQs

Mensaje tipo universal: “Gracias por contactarnos. Hemos recibido tu mensaje y te
responderemos en menos de [X horas] en horario laboral (L-V 9:00-18:00h). Si es urgente,
lldmanos al [teléfono].”

Chatbots e Inteligencia Artificial

Los chatbots y la A no son ciencia ficcion ni exclusivos de grandes corporaciones. Existen
soluciones accesibles que pueden transformar tu atencion al cliente automatizando
respuestas a preguntas frecuentes y liberando tu tiempo para consultas que realmente
requieren atenciéon humana.

u' VIDEO: Codmo usar la inteligencia artificial para atencion al
— cliente

QUE PUEDE (Y NO PUEDE) HACER UN CHATBOT

LO QUE Si PUEDE HACER:

Responder preguntas frecuentes: Horarios, ubicacion, precios, politicas, disponibilidad.
Cualificar leads: Recopilar informacion basica del cliente antes de pasarlo a humano.

Gestionar consultas simples: Estado de pedido, confirmacion de reserva, consulta de
saldo.

Disponibilidad 24/7: Atender fuera de tu horario laboral dando informacion basica.

Derivar eficientemente: Enviar al departamento/persona correcta segun el tipo de
consulta.
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LO QUE NO PUEDE HACER (AUN):

Manejar quejas complejas: Situaciones que requieren empatia genuinay juicio humano.

Resolver problemas no estructurados: Casos Unicos que requieren creatividad o criterio.

Vender productos complejos: Consultoria, servicios personalizados que requieren
entender necesidades profundas.

Sustituir completamentelaatencion humana: Eltoque humano sigue siendoinsustituible
en muchas situaciones.

NIVELES DE CHATBOTS SEGUN SOFISTICACION

NIVEL 1: CHATBOT BASICO (Arbol de decisiones)

Funcionamiento: Presenta opciones predefinidas. Cliente elige opcion, bot muestra
respuesta programada.

Ejemplo: Bot: “;En qué puedo ayudarte? 1) Horarios 2) Ubicacion 3) Precios 4) Hablar con
humano» Cliente selecciona «1» Bot: «Nuestro horario es L-V 9:00-18:00h, Sabados 10:00-
14:00h»

Herramientas: ManyChat (Facebook/Instagram), Chatfuel, Landbot Coste: Planes
gratuitos o desde 15€/mes Dificultad: Baja. Lo configuras tu mismo en horas.

NIVEL 2: CHATBOT CON IA BASICA (Comprensién lenguaje natural)

Funcionamiento: Entiende preguntas en lenguaje natural, no necesita opciones
predefinidas. Identifica intencién y responde.

Ejemplo: Cliente: “A qué hora cerrais los sabados?” Bot: “Los sabados cerramos a las
14:00n”

Herramientas: Tidio, Crisp (con I|A), Dialogflow (Google) Coste: Desde 25-50€/mes
Dificultad: Media. Requiere entrenamiento del bot.
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NIVEL 3: IA AVANZADA (GPT, Claude, asistentes personalizados)

Funcionamiento: Conversaciones naturales complejas, aprende de interacciones, integra
con multiples sistemas.

Ejemplo: Cliente: “Pedi hace una semana y no ha llegado, ;que pasa?” Bot: [Consulta
sistema] “Veo que tu pedido #1234 salid hace 5 dias. Segun tracking, llega manana antes
de 14h. ;Algo mas?”

Herramientas: Plataformas empresariales (Zendesk Al, Intercom Al), desarrollos custom
Coste: Desde 100€/mes o desarrollo a medida Dificultad: Alta. Requiere configuracion
técnica o desarrollador.

CUANDO IMPLEMENTAR UN CHATBOT

Si necesitas chatbot si:

Recibes las mismas 10-15 preguntas constantemente
Quieres atencién basica 24/7 sin contrataciones
Gestionas mas de 30 consultas diarias

Muchas consultas son informativas simples (no ventas complejas)
NO necesitas chatbot todavia si:

Recibes menos de 10 consultas diarias
Tus consultas son todas Unicas y complejas
Puedes responder rapidamente a todo manualmente

Tu presupuesto es muy limitado (prioriza otras cosas)
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IMPLEMENTACION PRACTICA: TU PRIMER CHATBOT BASICO

PASO 1: Identifica tus 10 preguntas mas frecuentes

Revisa tus conversaciones del ultimo mes. ;Qué te preguntan una y otra vez?

PASO 2: Redacta respuestas claras y completas

Para cada pregunta, escribe la respuesta ideal que darias:

Ejemplo: Pregunta frecuente: “;Cual es vuestro horario?” Respuesta: “Nuestro horario
es de lunes a viernes de 9:00 a 18:00h y sabados de 10:00 a 14:00h. Domingos y festivos
cerramos. Si necesitas atencion fuera de horario, puedes escribirnos a [email] y te
respondemos el siguiente dia laboral.”

PASO 3: Elige herramienta segun tu canal principal

Si tu canal principal es Facebook/Instagram: ManyChat (gratuito hasta 1.000 contactos)

Si tu canal principal es Web: Tidio, Crisp (planes gratuitos limitados)

Si tu canal principal es WhatsApp: Respuestas rapidas de WhatsApp Business (gratuito,
manual pero efectivo)
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PASO 4: Configura flujo basico

Saludo inicial: “Hola, soy el asistente virtual de [Empresal. ;En qué puedo ayudarte?”

Menu de opciones:

Horarios y ubicacion
Productos y precios
Estado de mi pedido
Hablar con una persona

Respuestas segun eleccion

Siempre opcion de escape: «;Resolvid tu duda? Si necesitas algo mas, escribe agente»
para hablar con una persona.»

REGLA DE ORO: HUMANIZA AL FINAL

Nunca dejes al cliente atrapado en el bot. Siempre ofrece opcion facil y clara de hablar
con humano. Ejemplo:

“Si esta respuesta no resuelve tu consulta o prefieres hablar directamente con nosotros,
escribe ‘AGENTE’ o llamanos al [teléfono].”

Comparativa de herramientas gratuitas y de pago

Esta tabla te ayuda a decidir rapidamente qué herramienta se ajusta a tu situacion y
presupuesto.
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COMPARATIVA CRM

usuario/mes

do

Herramienta Coste Ideal para Ventaja principal | Desventaja principal
Menos de 50 clien-
. Control total, per- .
Google Sheets Gratuito tes, presupuesto . Manual, no automatiza
sonalizable
cero
. Startups, peque- Completo, profe- Funciones avanzadas
HubSpot CRM Gratuito 5 ) .
Aos equipos sional, escalable de pago
Noti Gratuito (uso Solopreneurs, ne- | Muy flexible, boni- | Curva aprendizaje, sin
otion
personal) cesitan flexibilidad | to, multiusos integraciones CRM
: Pequerios equi-
Gratuito (hasta ) CRM completo N
Zoho CRM . POS, necesitan . Menos intuitivo
3 usuarios) gratis
CRM real
. . Desde 14€/ Ventas B2B, equi- | Super visual, en- L
Pipedrive i : De pago desde inicio
usuario/mes pos comerciales focado ventas
Gestion proyectos
Desde 12€/ : ; . ; :
Monday CRM + clientes integra- | Visual, flexible Caro si creces

COMPARATIVA PLATAFORMAS ATENCION INTEGRADA

Herramienta

Coste

Canales

Ventaja princi-
pal

Desventaja principal

Freshdesk

Gratuito + desde

Email, chat, redes,

Plan gratuito

Limitado en plan free

29€/mes

ger

en planes bajos

15€/mes teléfono decente
; Web, email, Mess- ., .
X Gratuito + desde Buena relacion Funciones avanzadas de
Crisp enger, Instagram, . .
25€/mes calidad-precio pago
WhatsApp
Desde 49€/agen- Mas completo :
Zendesk Todos Caro para micropymes
te/mes del mercado
. Excelente para
Intercom Desde 74€/mes Web, email, redes . Muy caro
chat proactivo
Tidi Gratuito + desde | Web, email, Messen- | Chatbot incluido | Limitaciones plan gra-
idio

tuito




COMPARATIVA CHATBOTS

Gratuito (hasta 1.000 | Basico Facil, para Face-
ManyChat Solo redes sociales

contactos) (arbol) book/Instagram

Gratuito (hasta 50 Basico
Chatfuel Sencillo, no-code Muy limitado en free
conversaciones/mes) | (arbol)
. Incluido desde 29€/ L. Integrado con pla- :
Tidio IA basica ., Requiere plan de pago
mes taforma atencion
Basico Muy visual y atrac-
Landbot Desde 40€/mes : : De pago, enfocado a web
visual tivo

Dialogflow (Goo- . : IA avan- Muy potente, len- Requiere conocimientos
Variable segun uso . ..
gle) zada guaje natural técnicos

Guia de seleccion: ;Qué herramienta necesito?

Usa este arbol de decision para identificar tu herramienta ideal segun tu situacién
especifica.

PASO 1: ;CUAL ES TU SITUACION ACTUAL?

Opcién A: “Empiezo desde cero, tengo menos de 50 clientes” ] Pasa a PASO 2A

Opcién B: “Gestiono 50-200 clientes, necesito mas organizacion” [ Pasa a PASO 2B

Opcidn C: “Gestiono mas de 200 clientes o multiples canales activos” [ ] Pasa a PASO 2C
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PASO 2A: EMPRENDEDOR INICIAL

¢Cual es tu presupuesto mensual en herramientas?

0€ (gratis):

CRM: Google Sheets o HubSpot CRM gratuito
Canales: Gestion manual, respuestas rapidas WhatsApp Business
Chatbot: ManyChat gratuito (si usas Facebook/Instagram)

Menos de 30€:

CRM: HubSpot CRM gratuito
Atencion: Crisp plan basico (25€/mes) - unifica web, email, Messenger
Chatbot: Incluido en Crisp

Accion inmediata: Elige UNA herramienta y Usala consistentemente durante 3 meses
antes de afiadir mas.

PASO 2B: PEQUENO NEGOCIO EN CRECIMIENTO

¢Cual es tu principal desafio?

“Pierdoconsultas,nollegoatodo”: — Prioridad: Plataformaintegrada - Recomendacion:
Freshdesk (15€/agente) o Crisp (25€/mes)

“No recuerdo conversaciones previas con clientes”: — Prioridad: CRM funcional —
Recomendacion: HubSpot CRM (gratis) o Pipedrive (14€/usuario)

“Respondo siempre lo mismo, es agotador”: — Prioridad: Chatbot + plantillas —
Recomendacion: Tidio (29€/mes con chatbot) o ManyChat segun canal

Accion inmediata: Implementa tu prioridad #1. Cuando esté funcionando bien (2-3
meses), anade la siguiente.
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PASO 2C: NEGOCIO CONSOLIDADO

Tu situacion requiere inversion profesional. EvalGa:

¢Tienes equipo (2+ personas atendiendo)?

[] Si = Necesitas plataforma colaborativa: Zendesk, Freshdesk Pro, Intercom
[ INO — Necesitas eficiencia personal: CRM avanzado + automatizaciones

cGestionas mas de 50 consultas diarias?

[] Si = Necesitas: Plataforma integrada + Chatbot IA + CRM robusto
[ ] NO — Puede que estés sobre-dimensionando. Revisa si puedes optimizar con
herramientas intermedias primero.

Inversion recomendada: 100-300€/mes en stack tecnoldgico completo.

Stack recomendado:

CRM: Pipedrive o HubSpot Pro

Atencion: Zendesk o Intercom

Automatizacion: Zapier o Make para integrar todo
IA: Chatbot avanzado integrado en plataforma

CHECKLIST: ¢Estoy listo para invertir en herramientas?

Antes de contratar herramientas de pago, confirma:

[ L] He usado herramientas gratuitas al méaximo y son insuficientes

[l Tengo claridad sobre qué problema especifico resuelve la herramienta
[l Me comprometo a usarla diariamente durante al menos 6 meses

[l He visto demos o probado trials antes de comprar

[JEI ROI es claro: ahorraré X horas o ganaré Y clientes

L] Tengo presupuesto sostenible para este gasto recurrente
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Si marcaste menos de 4: Espera. Optimiza lo que ya tienes antes de afnadir mas
herramientas.

Si marcaste 5-6: Adelante. Invierte estratégicamente.

EJERCICIO FINAL: Ml STACK TECNOLOGICO IDEAL

Basandome en todo lo aprendido, defino mi stack ideal:

MI SITUACION:

Numero de clientes:

Consultas diarias aprox:

Canales activos:

Presupuesto mensual disponible: €

MI STACK ELEGIDO:

CRM: (Coste: €/mes) ¢Por qué esta?

Plataforma atencion (si aplica): (Coste: €/mes) ¢Por qué
esta?

Chatbot (si aplica): (Coste: €/mes) ¢Por qué esta?

Otras herramientas complementarias:

COSTE TOTAL MENSUAL.: €

FECHA DE IMPLEMENTACION:

OBIJETIVO ESPECIFICO: En 3 meses, gracias a estas herramientas habré logrado:
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RECOMENDACION FINAL

Empieza simple, crece segun necesidad real. La tentacion es comprar todas las
herramientas “por si acaso”. Resiste. Es mejor dominar una herramienta basica que
infrautilizar tres caras. Implementa, mide resultados durante 2-3 meses, luego decide si
necesitas mas.

La mejor herramienta es la que usas todos los dias, no la que tiene mas funciones.
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BLOQUE VI: CREACION DE TU PLAN DE
ACCION PERSONALIZADO



Resumen de aprendizajes clave

Has completado un recorrido completo por la atencion al cliente multicanal. Ahora
es momento de consolidar lo aprendido y traducirlo en acciones concretas que
transformen tu negocio. Este no es el final, es el verdadero comienzo.

LOS 10 APRENDIZAJES FUNDAMENTALES QUE DEBES RECORDAR:

1. La atencion al cliente no es un gasto, es inversion estratégica. Retener un cliente
cuesta 5-7 veces menos que captar uno nuevo. Cada interaccion positiva construye
fidelizacion, cada negativa puede costarte no solo ese cliente sino todos los que podrian
haberte conocido a través de €l. La atencion al cliente es tu principal herramienta de
diferenciacion en mercados saturados donde los productos y precios se parecen cada
vez mas.

2. El cliente multicanal es la nueva normalidad. Tus clientes usan indistintamente
teléfono, email, redes sociales, WhatsApp y atencion presencial. Esperan coherencia,
rapidezy personalizacion en todos ellos. No puedes elegir estar solo en un canal y esperar
satisfacer a todos. Debes estar donde tus clientes estan, con la calidad que esperan.

3. La rapidez importa tanto como la calidad. El 70% de los clientes espera respuesta
en menos de una hora en redes sociales. El 89% abandona una marca tras una mala
experiencia. No se trata solo de responder bien, sinode responder rapido. Laincertidumbre
genera ansiedad; la claridad y la velocidad generan confianza.

4. Gestionar expectativas evita decepciones. La mayoria de insatisfacciones no vienen
de servicios objetivamente malos, sino de expectativas no cumplidas. Es mejor prometer
menos y entregar mas, que prometer mucho y decepcionar. Sé especifico, evita
ambiguedades, comunica proactivamente cualquier cambio o problema antes de que el
cliente tenga que reclamarlo.

5. Los protocolos garantizan consistencia. La excelencia en atencion al cliente no puede
depender de tu estado de animo o de si dormiste bien. Necesitas protocolos claros,
documentados y practicados que garanticen que cada cliente recibe la misma calidad de
atencion independientemente de cuando contacte o quién le atienda. Los protocolos no
limitan la humanidad, la estructuran para que sea sostenible.
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6. Cada canal requiere estrategia especifica. El tono que funciona en Instagram no
funciona en LinkedIn. La inmediatez de WhatsApp no es la misma que la del email.
El lenguaje corporal de la atencion presencial no existe en el telefono. Dominar cada
canal significa entender sus particularidades y adaptar tu comunicacion sin perder la
coherencia de tu marca.

7. Las quejas son oportunidades disfrazadas. Un cliente que se queja es un cliente que
todavia te da una oportunidad. El que simplemente desaparece sin decir nada es el que
realmente has perdido. EIl método LAST (Listen, Apologize, Solve, Thank) transforma
quejas en demostraciones de profesionalidad que pueden generar mas lealtad que si
nunca hubiera habido problema.

8. La tecnologia es aliada, no sustituta. Los CRM, chatbots y plataformas integradas son
herramientas poderosas que liberan tu tiempo de tareas repetitivas para que puedas
dedicarlo a interacciones que realmente requieren el toque humano. Pero ninguna
tecnologia sustituye la empatia genuina, el criterio humano y la conexién emocional. Usa
la tecnologia para ser mas humano, no menos.

9. Menos canales bien gestionados superan a muchos mal atendidos. Es mejor ser
excelente en 2-3 canales que mediocre en 6. La tentacion de estar en todas partes es real,
pero los recursos son limitados. Prioriza, enfécate, domina. Cuando un canal funciona
perfectamente, anade el siguiente. La profundidad supera a la amplitud en las primeras
fases.

10. La mejora es continua, no un destino. No existe la perfeccion en atencidén al cliente.
Siempre habra algo que mejorar, un proceso que optimizar, una nueva expectativa
del mercado que atender. Lo importante no es ser perfecto desde el dia uno, sino
comprometerse con la mejora constante, aprender de cada error, celebrar cada acierto y
mantener el foco en el cliente como centro de todas tus decisiones estratégicas.

CONCEPTO CLAVE FINAL

La atencion al cliente excelente es un habito, no un evento. No se construye con una
gran accion puntual, sino con miles de pequefias acciones consistentes dia tras dia. Tu
compromiso a partir de hoy es aplicar lo aprendido de forma sistematica hasta que se
convierta en tu forma natural de trabajar.
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Priorizacion de acciones

Tienes decenas de ideas y aprendizajes de esta guia. Intentar implementarlo todo a la
vez es garantia de fracaso. La clave del éxito esta en priorizar inteligentemente y ejecutar
con foco.

METODO DE PRIORIZACION: IMPACTO VS ESFUERZO

Para cada accion potencial, evalia dos dimensiones:

IMPACTO: ;Cuanto mejorara mi atencion al cliente? (1=poco, 5=mucho)

ESFUERZO: ;Cuanto tiempo/dinero/energia requiere? (1=poco, 5=mucho)

Férmula de prioridad: IMPACTO + ESFUERZO = PUNTUACION

Cuanto mayor la puntuacion, mayor la prioridad.

EJERCICIO: PRIORIZA TUS ACCIONES

Lista todas las acciones que consideras importantes y evallalas:

Accién Impacto Esfuerzo Prioridad (Impacto+Es-
(1-5) (1-5) fuerzo)

Ej: Crear plantillas email 4 2 2.0

1. - - —

2. _ _ _

gl - _ _

4. - - -

5 _ _ _

6. - - -

7. - - -

8. _ _ _

), - - —
10. _ _




Ordena de mayor a menor puntuacion de prioridad.

TUS 3 ACCIONES PRIORITARIAS PARA LOS PROXIMOS 90 DIAS:

Selecciona las 3 con mayor puntuacion. Estas seran tu foco exclusivo los proximos 3
meses:

ACCION PRIORITARIA #1:

ACCION PRIORITARIA #2:

ACCION PRIORITARIA #3:

REGLA DE ORO: FOCO ABSOLUTO

Durante los proximos 90 dias, di NO a cualquier mejora que no sea una de estas 3.
Es duro, pero necesario. La dispersiéon mata la ejecucion. Tres acciones bien ejecutadas
transforman tu negocio. Diez acciones mediocres no cambian nada.

Cronograma de implementacion

Un plan sin fechas es solo un deseo. Convierte tus prioridades en compromisos con
fecha usando este cronograma de 90 dias.
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MI PLAN DE IMPLEMENTACION - 90 DIAS

Fecha de inicio: Fecha de finalizacion:

MES 1 (Dias 1-30): FUNDAMENTOS

Semana 1:

Accidn concreta:

Accidn concreta:

Revision semanal: ;Qué funciond? ;Que ajustar?

Semana 2:

Accidn concreta:

Accidn concreta:

Revision semanal: ;Qué funciond? ;Que ajustar?

Semana 3:

Accidn concreta:

Accidn concreta:

Revision semanal: ;Qué funciond? ;Que ajustar?

Semana 4:

Accidn concreta:

Accidn concreta:

Revision mensual: ;He cumplido mis objetivos del mes 1?

Objetivo Mes 1:
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MES 2 (Dias 31-60): CONSOLIDACION

Semana 5:

Accidn concreta:

Accién concreta:

Semana 6:

Accidn concreta:

Accién concreta:

Semana 7:

Accién concreta:

Accién concreta:

Semana 8:

Accién concreta:

Accidn concreta:

Revision mensual: ;Las mejoras del mes 1 se mantienen? ;He avanzado?

Objetivo Mes 2:

MES 3 (Dias 61-90): OPTIMIZACION

Semana 9:

Accidn concreta:

Accidn concreta:

Semana 10:

Accidn concreta:

Accidn concreta:
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Semana 11:

Accidn concreta:

Accién concreta:

Semana 12:

Accidn concreta:

Accién concreta:

Revision final 90 dias: ¢He logrado mis objetivos? ;Qué sigue?

Objetivo Mes 3:

HITOS CLAVE:

Define 3 hitos medibles que confirmaran que vas por buen camino:

Hito 1 (Dia 30):

Hito 2 (Dia 60):

Hito 3 (Dia 90):

Formulario: Mi Plan de Accion Multicanal (90 dias)

Este es tu documento de compromiso. Imprimelo, firmalo y consultalo semanalmente.
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MI PLAN DE ACCION MULTICANAL - 90 DIAS

Fecha: Revision programada: Cada viernes a las

PARTE 1: MI SITUACION ACTUAL

Nivel de madurez actual (segun autodiagndstico):

Inicial (O-7 puntos)

Basico (8-14 puntos)
Intermedio (15-22 puntos)
Avanzado (23-30 puntos)

Mis principales debilidades actuales:

Mis principales fortalezas actuales:

PARTE 2: Ml OBJETIVO A 90 DIAS

¢Donde quiero estar en 90 dias?
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Indicadores de éxito (¢Como sabré que lo logré?):

PARTE 3: MIS 3 PRIORIDADES ESTRATEGICAS

PRIORIDAD #1:

¢Por qué es prioritaria?

Pasos concretos para implementarla:

Paso 1:

Paso 2:

Paso 3:

Fecha limite implementacion: Responsable:

PRIORIDAD #2:

¢Por qué es prioritaria?

Pasos concretos para implementarla:

Paso 1:

Paso 2:

Paso 3:

Fecha limite implementacion: Responsable:
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PRIORIDAD #3:

¢Por qué es prioritaria?

Pasos concretos para implementarla:

p Paso 1:

p Paso 2:

p Paso 3:

Fecha limite implementacion: Responsable:

PARTE 4: MIS CANALES PRIORITARIOS

Canales que mantendré activos:

Canal Tiempo respuesta com- Herramienta a
prometido usar

Objetivo especifico

Canales que cerraré o pausaré (si aplica):

Motivo:




PARTE 5: METRICAS DE SEGUIMIENTO

¢Qué mediré semanalmente?

Métrica Valor actual Objetivo 30 Objetivo 60 Objetivo 90
dias dias dias

Ejemplos de métricas utiles:

Tiempo medio de respuesta por canal

% de consultas resueltas en primera interaccion
Numero de quejas mensuales

Puntuacioén de satisfaccion cliente (1-10)
Numero de resenas positivas recibidas

PARTE 6: OBSTACULOS ANTICIPADOS Y SOLUCIONES

¢ Qué podria impedir que cumpla este plan?

Obstaculo 1:

Solucidén preventiva:

Obstaculo 2:

Solucidén preventiva:

Obstaculo 3:

Solucidén preventiva:

Gestion empresarial 171



PARTE 7: SISTEMA DE ACCOUNTABILITY

¢Quién me ayudara a mantener el compromiso?

Persona de accountability:

Frecuencia de check-in:

¢Qué le compartiré?

PARTE 8: RECOMPENSAS

Si cumplo mis objetivos a 90 dias, me recompensaré con:

Esto me motiva porque:

MI COMPROMISO

Me comprometo a implementar este plan con disciplina y consistencia durante los
proximos 90 dias. Revisare mi progreso semanalmente y ajustaré si es necesario, pero no
abandonaré.

Entiendo que:

La mejora requiere tiempo y esfuerzo sostenido

Habra dias dificiles donde querré abandonar

Los resultados no son inmediatos pero llegaran con constancia
Mi compromiso es con mis clientes y con el futuro de mi negocio

Firma: Fecha:
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Recursos necesarios y presupuesto

Toda accion requiere recursos. Sé realista sobre qué necesitas para implementar tu plan
y asegurate de tenerlo disponible antes de comenzar.

CATEGORIAS DE RECURSOS

1. TIEMPO

¢Cuantas horas semanales dedicaré a implementar mejoras? horas

¢Cuando especificamente?

Lunes: __ horasde a
Martes: _ horas de a
Miércoles: __ horas de a
Jueves: _ horasde a
Viernes: ___ horas de a

¢Qué dejaré de hacer para liberar este tiempo?

2. PRESUPUESTO

Inversion mensual en herramientas:

eimprescindible?
e | e |sin
I Si/_No

Si/  No
Si/  No
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Inversion unica (si aplica):

Presupuesto total primer ano: € (mensual) + € (Unico) = €

¢Tengo este presupuesto disponible? [ ]Si/[]No

Si NO, ¢como lo conseguiré o qué alternativas gratuitas usaré?

3. FORMACION

¢Necesito aprender algo especifico para implementar mi plan?

Habilidad/Conocimiento | ;Dénde aprenderlo? Tiempo estimado
[ R

| e| s
e s

Recursos de formacion gratuitos:

YouTube (busca tutoriales especificos)
Documentacion oficial de las herramientas
Comunidades online (Reddit, grupos Facebook)

Esta guia (reléela cuando necesites refrescar conceptos)
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4. APOYO EXTERNO

¢Necesito contratar ayuda externa?

» No, puedo hacerlo yo solo/a
P Si, necesito:

Presupuesto para apoyo externo: €

Alternativa si no tengo presupuesto:

RESUMEN DE RECURSOS

INVERSION TOTAL REQUERIDA:

Tiempo: horas/semana durante 90 dias = horas totales
Dinero: €/mes x 3 meses + € Unico = € total
Formacion: horas de aprendizaje previo

¢Es realista parami? []Si/[INo

Si NO es realista, ;qué ajustaré?

‘a B




CHECKLIST FINAL: (ESTOY LISTO PARA COMENZAR?

Antes de empezar la implementacion, confirma:

[ L] He completado mi autodiagndstico y conozco mi punto de partida
[l He priorizado mis 3 acciones clave para 90 dias

[l Tengo cronograma especifico con fechas

[l He firmado mi compromiso de accion

[l Tengo los recursos (tiempo, dinero) disponibles

[l He identificado obstaculos y tengo plan para superarlos

[l Tengo persona de accountability o sistema de seguimiento

[]Sé qué métricas mediré para evaluar progreso

[l Tengo recompensa definida para mantener motivacion

[ ] He blogueado en mi agenda las horas de implementacion

Si marcaste menos de 7: Revisa y completa antes de empezar. Un plan incompleto rara
vez se ejecuta.

Si marcaste 8-10: jEstas listo! Comienza mafiana mismo.

TU PROXIMA ACCION INMEDIATA

Antes de cerrar esta guia, haz AHORA:

Accidén 1: Agenda en tu calendario las revisiones semanales de los proximos 90 dias.

Accidén 2: Envia tu plan a tu persona de accountability.

Accion 3: Ejecuta la primera tarea de tu Semana 1 AHORA (aunque sea pequefa).

¢Por qué ahora? Porque el momentum es tu aliado. Si cierras esta guia sin actuar
inmediatamente, la probabilidad de que lo hagas mafiana cae un 80%. Actua ahora.
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MENSAIE FINAL

Hasllegadoalfinal de esta guia, peroal principio de tu transformacion real. Elconocimiento
sin accion es solo entretenimiento. Lo que hagas en los préoximos 90 dias determinara si
esta guia fue tiempo bien invertido o solo papel.

Recuerda: No se trata de ser perfecto, sino de ser mejor cada dia. Cada pequefa mejora
cuenta. Cada cliente bien atendido importa. Cada error es una leccion. Cada éxito es un
paso hacia la excelencia.

Tu compromiso a partir de hoy es simple pero poderoso: Pon al cliente en el centro de
cada decision.

Cuando dudes sobre qué hacer, preguntate: “; Que es mejor parami cliente?” La respuesta
te guiara.

jAdelante! Tu version mejorada te espera al otro lado de estos 90 dias.
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BLOQUE VII: ANEXOS Y RECURSOS




ANEXO 1: GLOSARIO DE TERMINOS

Definiciones clave de atencion al cliente y digitalizacion

Atencion al cliente: Conjunto de acciones y procesos destinados a satisfacer las
necesidades, resolver problemas y gestionar consultas de los clientes antes, durante y
después de la compra.

Canal: Medio de comunicacion especifico a través del cual un cliente puede contactar
con una empresa (teléfono, email, redes sociales, presencial, etc.).

Chatbot: Programa informatico diseflado para simular conversaciones con usuarios
humanos, especialmente a través de internet, automatizando respuestas a consultas
frecuentes.

CRM (Customer Relationship Management): Sistema de gestion de relaciones con
clientes que centraliza toda la informacion de contactos, interacciones, ventas y
seguimiento en una base de datos Unica.

Customer Experience (CX): Experiencia del cliente. Conjunto de todas las percepciones,
emociones y valoraciones que un cliente desarrolla a lo largo de todas sus interacciones
CcoNn una marca.

Customer Journey: Viaje del cliente. Recorrido completo que realiza un cliente desde que
conoce una marca hasta que se convierte en cliente fiel, pasando por todas las etapas
intermedias.

CSAT (Customer Satisfaction Score): Métrica que mide el nivel de satisfaccion del cliente
respecto a un producto, servicio o interaccion especifica, normalmente en escala del 1 al
501al10.

Embajador de marca: Cliente extremadamente satisfecho que recomienda activamente
una empresa a su entorno, actuando como prescriptor sin recibir compensacion directa.

Escalabilidad: Capacidad de un sistema, proceso o negocio para crecer y gestionar
mayor volumen sin perder calidad o eficiencia.
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Gestion de expectativas: Proceso de comunicar claramente al cliente qué puede esperar
(plazos, resultados, condiciones) para alinear sus expectativas con lo que realmente se
puede ofrecer.

KPI (Key Performance Indicator): Indicador clave de rendimiento. Métrica especifica y
medible que permite evaluar el éxito en el logro de objetivos empresariales.

Método LAST: Protocolo de gestion de quejas: Listen (Escucha), Apologize (Disculpa),
Solve (Soluciona), Thank (Agradece).

Multicanal: Estrategia que ofrece multiples canales de comunicacion que operan de
forma independiente o semi-integrada.

NPS (Net Promoter Score): Métrica que mide laprobabilidad de que un cliente recomiende
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una empresa a otros, calculada preguntando “;Recomendarias esta empresa a un

amigo?” en escala 0-10.

Omnicanal: Estrategia avanzada donde todos los canales de comunicacion estan
completamenteintegrados, permitiendoal cliente saltar entre ellos sin perder continuidad.

Punto de contacto (Touchpoint): Cualquier momento o lugar donde un cliente interactua
con una marca (visita web, llamada telefénica, email, visita tienda, etc.).

RGPD (Reglamento General de Proteccion de Datos): Normativa europea que regula el
tratamiento de datos personalesy garantiza los derechos de privacidad de los ciudadanos.

ROI (Return on Investment): Retorno de la inversion. Métrica que mide la rentabilidad de
una inversion comparando el beneficio obtenido con el coste de la inversion.

SLA (Service Level Agreement): Acuerdo de nivel de servicio. Compromiso documentado
sobre tiempos de respuesta, disponibilidad y calidad del servicio que se garantiza al
cliente.

Ticket: Registro individual de una consulta, solicitud o problema de un cliente en un
sistema de gestion, que permite hacer seguimiento hasta su resolucion.

Tono de marca: Manera especifica y consistente en que una marca se comunica,
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reflejando su personalidad, valores y cultura en todas sus interacciones.

VolIP (Voice over Internet Protocol): Tecnologia que permite realizar lamadas telefénicas
a traves de internet en lugar de lineas telefonicas tradicionales.

ANEXO 2: PLANTILLAS DESCARGABLES

PLANTILLA 1: SCRIPT TELEFONICO BASICO

APERTURA:

“Buenos dias/tardes, soy [TU NOMBRE] de [EMPRESA], ;en qué puedo ayudarte?”

S| EL CLIENTE LLAMA: [Escuchar sin interrumpir] “Entiendo, necesitas [PARAFRASEAR
CONSULTA]. Déjame ayudarte con eso.”

SI LLAMAS TU AL CLIENTE: “Te llamo porque [MOTIVO: seguimiento pedido/resolver
consulta/etc.]. ¢Es buen momento para hablar?”

EXPLORACION:

“Para ayudarte mejor, necesito saber [PREGUNTA ESPECIFICA]”

Preguntas utiles:

“;Cuando ocurrid esto?”
“;Qué esperabas que pasara?”
“¢Has intentado algo ya?”
“;Para cuando lo necesitas?”

Validacion: “Entonces, si te he entendido bien, [RESUMEN]. ;Es correcto?”
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RESOLUCION:

Si puedes resolver inmediatamente: “Perfecto, esto es lo que voy a hacer: [EXPLICAR
PASOS]. Esto significa que [RESULTADO Y PLAZO].”

Si necesitas tiempo: “Para darte una respuesta precisa necesito consultar [QUE]. Te
llamo yo antes de [HORA/DIA ESPECIFICO]. ; Te parece bien?”

Si debes derivar: “Para esto te va a ayudar mejor [PERSONA/DEPARTAMENTOQ]. Te paso/
envio su contacto ahora mismo.”

CIERRE:

“Perfecto, entonces recapitulando: [RESUMEN BREVE DE LO ACORDADO]”

“¢Hay algo mas en lo que pueda ayudarte?”

Si Si: [Volver a fase de exploracion]

Si NO: “Estupendo. Cualquier cosa ya sabes donde estoy. {Que tengas un gran dia!”

SITUACIONES ESPECIALES:

Cliente enfadado: “Comprendo perfectamente tu frustracion. Lamento que hayas tenido
esta experiencia. Voy a resolver esto inmediatamente.”

No sabes la respuesta: “Es una excelente pregunta. Permiteme consultar para darte
informacién precisa. Te llamo en [PLAZO] con la respuesta.”

Cliente muy hablador: “Me encanta charlar contigo, y para asegurarte de resolver tu
consulta correctamente, permiteme centrarme en [TEMA].”
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NOTAS POST-LLAMADA: [Registrar inmediatamente: Fecha, cliente, motivo, resolucion,
seguimiento necesario]

PLANTILLA 2: EMAIL DE RESPUESTA TIPO

CONSULTA GENERAL

Asunto: Respuesta a tu consulta - [TEMA]

Hola [NOMBRE],

Gracias por contactarnos. En relacion a tu consulta sobre [TEMA], te informo lo siguiente:

[RESPUESTA CLARAY ESTRUCTURADA]

[Si aplica: informacidén adicional relevante]

¢Hay algo mas que pueda aclararte?

Un saludo, [TU NOMBRE] [CARGO] [EMPRESA] Tel: [TELEFONO]

DISCULPA POR ERROR

Asunto: Disculpas por [SITUACION] - Solucién implementada

Hola [NOMBRE],

Lamento sinceramente [PROBLEMA ESPECIFICO]. Asumo la responsabilidad y entiendo
que esto te ha causado [INCONVENIENTE].

He implementado esta solucion: [ACCION CONCRETA REALIZADA]
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Para compensar: [SI APLICA: descuento, envio gratis, etc.]

Espero que esto resuelva la situacion satisfactoriamente. Si necesitas algo mas, estoy a
tu disposicion.

Gracias por tu comprension.

Un saludo, [FIRMA]

RESPUESTA A PRESUPUESTO

Asunto: Presupuesto [SERVICIO/PRODUCTO] - Ref. #INUMERO]

Hola [NOMBRE],

Adjunto el presupuesto solicitado para [DESCRIPCION].

Resumen:

Servicio/Producto: [DESCRIPCION]
Precio: [CANTIDADIE IVA incluido
Plazo: [DIAS/FECHA]

Validez: [DIAS]

Incluye: [LISTADO BREVE]

¢(Alguna duda? Estoy disponible por teléfono o email.

Para confirmar, simplemente responde este email o llamame.

Un saludo, [FIRMA]
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SEGUIMIENTO POSTVENTA

Asunto: ¢ Todo bien con tu [PRODUCTO/SERVICIO]?

Hola [NOMBRE],

Espero que estes disfrutando de tu [PRODUCTO/SERVICIO].

Te escribo para asegurarme de que todo funciona perfectamente y que estas satisfecho/a.

¢Hay algo que pueda mejorar? ;Alguna sugerencia?

Tu opinidon es muy importante. Si tienes un momento, agradeceriamos una resefna en
[PLATAFORMA].

Gracias por tu confianza.

Un saludo, [FIRMA]

PLANTILLA 3: PROTOCOLO DE GESTION DE QUEJAS (METODO LAST)
PASO 1: LISTEN (ESCUCHA)
Deja que el cliente exprese su queja completamente sin interrumpir
Toma notas de los puntos clave

Haz preguntas clarificadoras solo si algo no esta claro
Manten lenguaje corporal/tono receptivo (no defensivo)

Frase tipo: “Cuéntame exactamente qué ha ocurrido para entenderlo bien.”
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PASO 2: APOLOGIZE (DISCULPA)

Disculpa sinceramente por la situacion

Empatiza con su frustracion

Asume responsabilidad (incluso si no fue directamente tu error)
NO des excusas ni justificaciones en este momento

Frase tipo: “Lamento sinceramente |lo ocurrido. Comprendo tu frustraciéon y si estuviera
en tu lugar, me sentiria igual. Esto no refleja el servicio que queremos ofrecer.”

PASO 3: SOLVE (SOLUCIONA)

Propdn solucion concreta e inmediata

Sé especifico en qué haras y cuando

Si es posible, ofrece opciones para que el cliente elija
Incluye compensacion si es apropiado

Confirma que la solucion es satisfactoria para el cliente

Frase tipo: “Esto es lo que voy a hacer inmediatamente: [ACCION ESPECIFICA]. Lo tendré
resuelto antes de [PLAZO]. [COMPENSACION S| APLICA]. ¢ Te parece bien esta solucion?”

PASO 4: THANK (AGRADECE)

Agradece al cliente por darte la oportunidad de resolver
Reconoce que su feedback ayuda a mejorar
Refuerza tu compromiso con su satisfaccion

Frase tipo: “Gracias por darnos la oportunidad de resolver esto. Tu feedback nos ayuda a
mejorar. Aprecio tu paciencia.”




PASO 5: SEGUIMIENTO (EXTRA)

24-48h después, contacta proactivamente
Confirma que la solucion funciond
Verifica satisfaccion del cliente

Pregunta si necesita algo mas

Frase tipo: “Hola [NOMBRE], queria confirmar que [SOLUCION] se implemento
correctamente y que estas satisfecho/a. ; Todo esta bien ahora?”

REGISTRO DE LA QUEJA:

Fecha: Cliente: Canal: Motivo queja:

Solucion aplicada:

Compensacion: Seguimiento: [ ] Realizado el Resultado:

PLANTILLA 4: FICHA DE CLIENTE

DATOS BASICOS

Nombre completo: Email:

Teléfono:

Empresa (si B2B):

Direccion: Canal
preferido: [ ] Email [ ] Teléfono [ ] WhatsApp [ ] Presencial [ ] Redes

INFORMACION COMERCIAL

Fecha primer contacto: Origen/Cémo nos conocio:

Estado: [ ] Prospecto [ ] Cliente nuevo [ ] Cliente recurrente [ ] Inactivo

Productos/Servicios contratados:

Valor compras acumuladas: € Ultima compra:
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HISTORIAL DE INTERACCIONES

Focha | Canal |Motivo | Resolucién | Seguimiento

INFORMACION CUALITATIVA

Preferencias conocidas:

Quejas/Problemas historicos:

Nivel satisfaccion: [ ] Muy satisfecho [ ] Satisfecho [ ] Neutral [ ] Insatisfecho

Notas relevantes:

PROXIMOS PASOS

Siguiente accion: Fecha programada:

Responsable:
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PLANTILLA 5: REGISTRO DE INCIDENCIAS

IDENTIFICACION

N° Incidencia: Fecha: Hora: Canal: [] Teléfono [ ] Email [ ]
WhatsApp [ ] Redes [ ] Presencial [ ] Web

CLIENTE

Nombre: Contacto:

Cliente: [ ] Nuevo [ ] Recurrente [ ] VIP

DESCRIPCION DE LA INCIDENCIA

Tipo: [ ] Queja [ ] Reclamacion [ ] Consulta técnica [ ] Error entrega [ ] Otro

Descripcion detallada:

Gravedad: [ ] Baja[] Media [ ] Alta [ ] Critica

GESTION

Atendida por: Accion inmediata

tomada:

Estado: [ ] Abierta [ ] En proceso [ ] Resuelta [ ] Escalada

Tiempo de resolucion: horas/dias
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Solucion aplicada:

Compensacion ofrecida:

SEGUIMIENTO

Seguimiento realizado: [ ] Si [ ] No Fecha: Cliente satisfecho: [ ] Si [ ] No
Observaciones:

ANALISIS

Causa raiz:

¢Se puede prevenir en el futuro? [ ] Si[] No ¢Como?:

Leccion aprendida:

Accion preventiva implementada:

“mn




ANEXO 3: CHECKLIST GENERAL DE IMPLEMENTACION

Lista maestra de tareas por canal

PREPARACION GENERAL

Completado autodiagndstico inicial

Identificadas 3 prioridades estratégicas

Definida propuesta de valor en atencion

Creado manual de estilo basico (tono, lenguaje, valores)
Establecidos tiempos de respuesta por canal

Disefiado protocolo basico de atencion

Implementado método LAST para quejas

Elegido y configurado CBM o sistema de registro

CANAL: TELEFONO

Linea profesional configurada (fija o VoIP)
Buzdn de voz con mensaje profesional

Script telefénico basico creado y practicado
Espacio tranquilo para atender llamadas
Sistema de registro de llamadas implementado
Horario de atencidn definido y comunicado
Practicado gestion de llamadas dificiles

CANAL: EMAIL

Email profesional configurado

Firma automatica profesional creada

Sistema de carpetas implementado (método 4D)
5-10 plantillas de respuesta creadas

Respuesta automatica fuera horario configurada
Momentos de revision diaria establecidos (2-3)
Filtros automaticos basicos configurados
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CANAL: REDES SOCIALES

Perfiles completos (foto, bio, contacto, horarios)
Notificaciones de mensajes/comentarios activadas
Protocolo de respuesta a comentarios negativos definido
Respuestas guardadas para preguntas frecuentes creadas
Herramienta de gestion elegida (si aplica)

Tiempos de respuesta comprometidos definidos

Plan de crisis basico documentado

CANAL: WHATSAPP BUSINESS

WhatsApp Business descargado y configurado
Perfil de empresa completado

Mensaje de bienvenida automatico configurado
Mensaje de ausencia configurado

10 respuestas rapidas creadas

Sistema de etiquetas creado

Horario de atencién comunicado claramente
Limites de disponibilidad establecidos

CANAL: ATENCION PRESENCIAL

Espacio limpio, ordenado y accesible
lluminacion y temperatura apropiadas
Senalizacion clara

Zona de espera confortable (si aplica)

Material necesario disponible (folletos, tarjetas)
Protocolo de primera impresion practicado
Técnicas de escucha activa dominadas

Protocolo de resolucion de conflictos presenciales definido




MEDICION Y MEJORA

KPls definidos (3-5 indicadores clave)
Sistema de medicion semanal implementado
Encuesta de satisfaccion creada

Revision semanal agendada en calendario
Sistema de accountability establecido

Plan de mejora continua documentado

COMUNICACION A CLIENTES

Canales de atencion comunicados en web
Horarios visibles en todos los canales

Firma email incluye todos los canales

Redes sociales actualizadas con info contacto
Material impreso actualizado (si aplica)

ANEXO 4: RECURSOS ADICIONALES Y ENLACES

HERRAMIENTAS RECOMENDADAS

CRBM Gratuitos:

HubSpot CRM: www.hubspot.com/products/crm

Zoho CRM (plan gratuito): www.zoho.com/crm

Google Sheets: sheets.google.com
Notion: www.notion.so

Plataformas de Atencion:

Freshdesk: www.freshdesk.com

Crisp: crisp.chat
Tidio: www.tidio.com
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Chatbots:

ManyChat: manychat.com
Tidio Bot: www.tidio.com

Chatfuel: chatfuel.com

Telefonia VolP:

Zadarma: www.zadarma.com

Ringover: www.ringover.es

Aircall: www.aircall.io

Gestion Redes Sociales:

Meta Business Suite (Facebook/Instagram): business.facebook.com
Hootsuite (plan gratuito): www.hootsuite.com

Buffer: buffer.com

Email Marketing:

Mailchimp (plan gratuito): mailchimp.com
Sendinblue: www.sendinblue.com

LECTURAS COMPLEMENTARIAS

Libros recomendados:

“Delivering Happiness” - Tony Hsieh (Zappos)
“The Effortless Experience” - Matthew Dixon
“Customer Experience 3.0” - John Goodman

“Hug Your Haters” - Jay Baer
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Blogs y webs utiles:

Blog HubSpot (espanol): blog.hubspot.es
Zendesk Blog: www.zendesk.es/blog

CustomerThink: www.customerthink.com

Marketing Directo: www.marketingdirecto.com

FORMACIONES ONLINE GRATUITAS

Cursos gratuitos recomendados:

Google Activate - Atencidn al Cliente: learndigital.withgoogle.com
HubSpot Academy - Customer Service: academy.hubspot.com
LinkedIn Learning (prueba gratuita 1 mes): www.linkedin.com/learning

Coursera (auditar cursos gratis): www.coursera.org

Canales YouTube Uutiles:

HubSpot en Espariol
Vilma Nunez (Marketing Digital)
Romuald Fons (Productividad y herramientas)

PODCASTS RECOMENDADOS

“Marketing Online” - Joan Boluda
“Emprende con Valentina” - Valentina Giraldo
“Customer Service Secrets” (inglés)
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ANEXO 5: MARCO LEGAL BASICO

RGPD Y PROTECCION DE DATOS EN ATENCION AL CLIENTE

El Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD) regula como las empresas deben
tratar los datos personales de los clientes. Es fundamental cumplir para evitar sanciones
y generar confianza.

OBLIGACIONES BASICAS:

Consentimiento: Debes obtener consentimiento explicito antes de recoger y tratar datos
personales. No basta con casillas premarcadas.

Informacion clara: Informa al cliente qué datos recoges, para qué los usas, cuanto tiempo
los conservas y con quién los compartes.

Derecho de acceso: Los clientes pueden solicitar copia de sus datos personales que
conservas.

Derecho de rectificacion: Los clientes pueden solicitar correcciéon de datos incorrectos.

Derecho de supresion (“derecho al olvido®): Los clientes pueden solicitar que borres sus
datos cuando ya no sean necesarios.

Derecho de portabilidad: Los clientes pueden solicitar sus datos en formato estructurado
para transferirlos a otra empresa.

Seguridad: Debes implementar medidas técnicas y organizativas para proteger los datos
contra accesos no autorizados, pérdida o robo.




APLICACION PRACTICA EN ATENCION AL CLIENTE:

Emails: No afladas contactos a tu lista sin consentimiento. Incluye siempre opcion de
darse de baja.

CRM: Encripta contrasenas, restringe accesos, haz copias de seguridad regulares.

Teléfono: Si grabas llamadas, informa al cliente al inicio. Conserva grabaciones solo el
tiempo necesario.

WhatsApp/Redes: No compartas datos de clientes publicamente. Mueve conversaciones
sensibles a privado.

Presencial: No dejes fichas de clientes visibles para otros. Archiva documentos con datos
personales de forma segura.

SANCIONES POR INCUMPLIMIENTO:

Las multas por incumplir el RGPD pueden llegar hasta 20 millones de euros o el 4% de la
facturacion anual global, lo que sea mayor. Para micropymes, las sanciones se adaptan
pero siguen siendo significativas.

Mas informacion: www.aepd.es (Agencia Espainola de Proteccion de Datos)

LIBRO DE RECLAMACIONES

Obligatorio para ciertos negocios (comercio minorista, hosteleria, servicios profesionales,
etc.).

Qué es: Documento oficial donde los clientes pueden presentar quejas o reclamaciones
formales.
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Formatos:

Fisico: Hojas autocopiativas en papel disponibles en el establecimiento
Electronico: Disponible en la web de la empresa (valido desde 2015)

Obligaciones:

Tener hojas disponibles en lugar accesible

Informar de su existencia con cartel visible

Entregar copia al cliente inmediatamente

Remitir copia a la Administracion (Consumo) en 10 dias habiles
Conservar copia durante 2 afios

Informacion: www.consumo.gob.es

DERECHOS DEL CONSUMIDOR (RESUMEN BASICO)

Derecho a informacion veraz: El cliente tiene derecho a informacion clara, veraz y
completa sobre productos y servicios antes de comprar.

Derecho de desistimiento (compras online): 14 dias para devolver producto sin
justificacion ni penalizacion (salvo excepciones: productos personalizados, perecederos,
etc.).

Garantia legal: Minimo 2 afios en productos, 3 aflos en vivienda. Primeros 6 meses: el
vendedor debe probar que el defecto no existia en origen.

Responsabilidad: El vendedor es responsable de defectos que existieran en el momento
de entrega, incluso si desconocia el defecto.

Publicidad: No se puede hacer publicidad engafosa. Lo anunciado debe cumplirse.

Derecho a reclamar: El consumidor puede presentar reclamacion ante Consumo, iniciar
mediacion o acudir a tribunales.
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Mas informaciéon: www.consumo.gob.es - WwWw.0OCU.org

RECOMENDACION LEGAL:

Este anexo proporciona informacion basica orientativa, no sustituye asesoramiento legal
profesional. Consulta con un abogado especializado en derecho mercantil o proteccion
de datos para asegurar el cumplimiento total segun tu actividad especifica.

ANEXO 6: HOJAS DE TRABAJO RELLENABLES

HOJA DE TRABAIO 1: ANALISIS DE MIS CANALES ACTUALES

Fecha de analisis:

Para cada canal que usas, completa esta evaluacion:

Activo Consultas/ | Tiempo medio | Satisfaccion .
Canal , Comentarios
(Si/No) mes respuesta (1-10)
Telgforo ||\ ]
SV RN I IR R A —

WhatsApp

Facebook
Instagram
LinkedIn

Presencial

Web/Chat

Gestion empresarial 199


http://www.consumo.gob.es
http://www.consumo.gob.es
http://www.ocu.org
http://www.ocu.org

CONCLUSIONES:

Canal mas efectivo:

Canal mas problematico:

Canal infrautilizado:

Canales a potenciar:

Canales a cerrar/pausar:

HOJA DE TRABAJO 2: MAPEO DE JOURNEY DEL CLIENTE

Para mi negocio especifico, el viaje del cliente es:

ETAPA 1: DESCUBRIMIENTO

;COmo me conocen?

Puntos de contacto:

Experiencia actual (1-10):

cQué mejorar?

ETAPA 2: CONSIDERACION

¢Qué hacen para decidir?

Informacién que buscan:

Experiencia actual (1-10):

¢Qué mejorar?
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ETAPA 3: COMPRA

¢COémMo compran/contratan?

Fricciones actuales:

Experiencia actual (1-10):

cQue mejorar?

ETAPA 4: USO/DISFRUTE

¢cQue soporte necesitan?

Problemas frecuentes:

Experiencia actual (1-10):

cQue mejorar?

ETAPA 5: POSTVENTA

¢Hago seguimiento? Si/ No ¢Coémo?

Tasa de repeticion: %

Experiencia actual (1-10):

cQue mejorar?
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ETAPA 6: RECOMENDACION

¢;Cuantos clientes me recomiendan activamente?

¢ Tengo programa de referidos? Si/ No

Experiencia actual (1-10):

%

cQue mejorar?

PUNTUACION GLOBAL DEL JOURNEY: /60

Etapa mas débil:

Accion prioritaria:

HOJA DE TRABAIO 3: PLAN SEMANAL DE ATENCION

Semana del al

LUNES

Revision canales (horarios):

Email: a / a / a
WhatsApp: a / a
Redes: a / a

Tareas especificas:
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Seguimientos pendientes:

Cliente: Accion:
Cliente: Accion:
MARTES

Revision canales:

Email: a / a / a
WhatsApp: a / a
Redes: a / a

Tareas especificas:

Seguimientos:

Cliente: Accion:
Cliente: Accion:
MIERCOLES

Revision canales:

Email: a / a / a
WhatsApp: a / a
Redes: a / a
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Tareas especificas:

>
>

Seguimientos:

b Cliente: Accidén:
b Cliente: Accidén:
JUEVES

Revision canales:

» Email: a / a / a
> WhatsApp: a / a
b Redes: a / a

Tareas especificas:

>
>

Seguimientos:

- Cliente: Accidén:

- Cliente: Accidén:




VIERNES

Revision canales:

Email: a / a / a
WhatsApp: a / a
Redes: a / a

Tareas especificas:

Revision semanal (viernes tarde):

Total consultas gestionadas: __
Tiempo medio respuesta: ____
Quejasrecibidas: ____

Clientes satisfechos: __ %
Seguimientos completados: de

¢ Qué funcionod bien esta semana?

¢Qué mejorar la préoxima?

Prioridades proxima semana:
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Recursos normativos:

Agencia Espafiola de Proteccion de Datos. (2018). Guia del Reglamento General de
Proteccion de Datos para responsables de tratamiento. https://www.aepd.es/

Ministerio de Consumo. (2021). Guia de derechos del consumidor. https://www.consumo.
gob.es/

Unidén Europea. (2016). Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo.
https://eur-lex.europa.eu/
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