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Estrategias de
atencion al cliente
en Black Friday y
Navidad

Optimiza tu ecommerce en épocas festivas



Black Friday
y Navidad

¢Sabias que durante el Black Friday y el Cyber Monday las solicitudes de atencién al
cliente pueden aumentar hasta un 65% en comparacién con un dia normal? s

Este aumento puede poner a prueba
incluso a los equipos de soporte mds
preparados, ya que deben lidiar con una
avalancha de preguntas repetitivas,
mantener tiempos de respuesta rdpidos
Yy, al mismo tiempo, garantizar la satisfac-
cion del cliente.

Sin embargo, este desafio también supo-
ne una gran oportunidad para aumentar
los ingresos y atraer nuevos clientes. Y
es que mds del 87% de los consumidores
realizan compras durante el Black Fri-
dayy 61 millones de personas en todo el
mundo compran en marcas que utilizan
Shopify. ¢No te gustaria que volvieran a
comprar en tu tienda?

Con nuestra experiencia apoyando a mds
de 300.000 empresas en todo el mundo,
sabemos lo importante que es ofrecer
una experiencia de cliente fluida, espe-
cialmente para negocios online de tama-
Ao pequeino y mediano. Por eso, hemos
disefado estrategias que ayudan a las
empresas a superar los retos de la aten-
cidon al cliente en los momentos de mayor
demanda.

En este ebook, compartiremos consejos
prdcticos e ideas de expertos de la indus-
tria para ayudarte a gestionar las nece-
sidades de los clientes en estos periodos
clave. Descubre cémo desenvolverte y
salir airoso durante las temporadas mds
intensas con nuestra estrategias.
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El auge del Black Friday y
su impacto en la atencion

al cliente

Si crees que el Black Friday y el Cyber Monday son simplemente dias de grandes des-
cuentos, te equivocas. Estas fechas ofrecen a las empresas una oportunidad unica para
maximizar sus ganancias antes de fin de afo.

134 millones de personas compraron a través de
134 M Internet durante el Black Friday de 2023 11, con un $38 B
gasto total de 38 mil millones de ddlares. 2

(o) - s 18%  hizo sus compras en la
21 /o & @ ' noche del viernes.
Alrededor del 21% realizé sus com-

pras en la madrugada, entre las
12:00 a.m. y las 6:00 a.m. del viernes.

20% realizé sus compras a lo
largo del fin de semana.
]

150/ Casi el 15% de los compradores completaron
0 o mayoria de sus compras de Black Friday

El principal desafio en la temporada de fiestas

Cuando las ventas se disparan también lo hacen las consultas a tu equipo de atencién al
cliente, que debe estar preparado para responder la avalancha de preguntas y reclama-

ciones.




Para aprovechar al mdximo el potencial del Black Friday, las marcas deben asegurarse
de que sus sistemas de soporte y sus equipos estén listos para proporcionar un servicio

de calidad, incluso bajo presién.

Normalmente, los clientes solicitan informacidn detallada sobre:

©
o
®

Disponibilidad de productos,
especificaciones y compatibilidad

Estado de pedidos y actualizaciones
de envio

Politicas de devoluciones y cambios

Ademds de gestionar esta avalancha de consultas sin retrasos, también es esencial que
las webs y las aplicaciones funcionen sin problemas bajo la presidn de un trdfico elevado
y que se maneje eficientemente el aumento de devoluciones y reembolsos dentro de los

plazos establecidos.

Consecuencias de un mal servicio al cliente

Si las empresas no estdn a la altura del
desafio, las consecuencias pueden ser
negativas.

44% *%

of customers say good customer
service is crucial during Black Friday

Un mal servicio durante eventos tan criti-
cos como el Black Friday y el Cyber Mon-
day puede desencadenar una avalancha
de resenas negativas, que seguirdn visi-
bles durante mucho tiempo.

¢El resultado? Una caida en las ventas y

un fuerte golpe sobre la confianza y leal-
tad de los clientes. Las personas recuer-

dan las malas experiencias, lo que hace

menos probable que vuelvan a comprar.
De hecho, segun un estudio, 1de cada 3

clientes abandonard una marca tras una
sola mala experiencia.

Y para esto sélo hay una solucidn: las
empresas online deben prepararse para
gestionar este aumento en la demanda.

A continuacidn te contamos cémo hacer-
lo.
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Crea politicas claras

Evita sorpresas desagradables
con politicas de devoluciones 'y
cambios

Imagina a un comprador de otro pais na-
vegando por tu web durante las ofertas
del Black Friday y Cyber Monday, intere-
sado en adquirir un producto. Consulta

la seccidn de preguntas frecuentes (FAQ)
para obtener informacidén sobre el envio
internacional y las politicas de devolu-
cidn, pero se encuentra con que los datos
estdn desactualizados o simplemente no
estdn disponibles. Ante la incertidumbre
sobre si es seguro hacer el pedido, aban-
dona el carrito y pierdes una venta. No es
el escenario ideal, ¢verdad?

Para empezar la temporada con buen
pie, es fundamental que definas clara-
mente tus politicas de devoluciones 'y
cambios. Detalla los plazos especificos,
las condiciones y los procedimientos en
un lenguaje sencillo y directo.

EJEMPLO

Si vendes productos electrénicos,
especifica si los articulos deben
estar sin abriry en su embalaje
original para ser devueltos. Esta
informacidén ayuda a prevenir la
insatisfaccién del cliente y dispu-
tas futuras.

CONSEJO DE EXPERTO

Crea una seccidn de preguntas
frecuentes dedicada exclusiva-
mente a las devoluciones y cam-
bios durante las ofertas de Black
Friday o Cyber Monday. Después,
colécala en un lugar destacado
de tu web. Reducirds el nimero de
consultas y conseguirds que los
clientes encuentren rdpidamente
la informacidn que necesitan.

“Hoy en diq, los clientes no siempre quieren llamar o
hablar con alguien para hacer una pregunta sencilla.
Prefieren buscar la respuesta directamente en la web.”

Jackelyn Dacanay,
Directora de Marketing en Bella Santé




Gestiona los imprevistos con facilidad definiendo protocolos para en-
vios, gestidn de pedidos y paquetes extraviados

Las compras previas a la Navidad requieren que las entregas sean mds puntuales que
nunca. Explica claramente los tiempos de entrega, las medidas que tomards en caso de
retrasos y los pasos a seguir para informar y resolver problemas con paquetes perdidos.
Asegurate de que estas politicas sean fdciles de encontrar y de entender.

EJEMPLO

En cada pdgina de producto, justo al lado del precio, muestra un aviso claro:
“Entrega estimada si realizas tu pedido hoy: X dias hdbiles”. Al proporcionar esta
informacién de adelantado, estableces expectativas claras y reduces las consul-
tas de los clientes. Esta funcionalidad es especialmente util durante periodos de
alta demanda como la semana de Black Friday.

CONSEJO DE EXPERTO

Trabaja con tus socios logisticos con antelacién para prepararte para el aumento
de volumen de pedidos. Si vendes productos para el hogar, coordinate con tu pro-
veedor logistico para asegurarte de que estén equipados para manejar el aumen-
to de entregas grandes.

Black Friday! ® ® @




Analiza datos y tendencias anteriores para sorprender a tus clientes

Aprovecha los datos histéricos y las tendencias del mercado para anticipar lo que los
clientes buscardn durante los dias de descuentos. Después, y antes de que comience
la fiebre del Black Friday, actualiza tu seccidn de preguntas frecuentes con respuestas
adaptadas a las conclusiones que has obtenido.

Aborda preguntas habituales como las promociones especiales, descuentos y la politica
de devoluciones para productos en oferta. Esta estrategia permitird que los comprado-
res encuentren la informacidn por si mismos sin saturar a tu equipo de atencidn al cliente.

EJEMPLO

Si tienes una tienda de cosméticos y el afo pasado notaste un aumento en la de-
manda de ciertos packs de cuidado de la piel, asegurate de tener suficiente stock
de esos productos, revisa las preguntas comunes relacionadas con ellos y prepd-
rate para consultas similares.

CONSEJO DE EXPERTO

Revisa las conversaciones de chat de anteriores Black Fridays para identificar las
preguntas mds frecuentes. Usa esta informacidn para hacer que tu seccidn de
preguntas frecuentes sea lo mds completa y util posible. Ademds, puedes entre-
nar a tus chatbots de inteligencia artificial con estos datos, de modo que puedan
responder eficientemente a las consultas y ofrecer respuestas precisas basadas
en interacciones previas.


https://www.tidio.com/blog/black-friday-trends/

Mantén a raya la impaciencia con una comunicacidn clara sobre los
tiempos de espera

Durante el ajetreo del Black Friday y las fiestas, es muy importante ser transparente con
los tiempos de espera. Utiliza respuestas automdticas y actualizaciones para mantener
informados a los clientes sobre el estado de sus consultas y el tiempo estimado de resolu-
cion.

EJEMPLO

Si tu tienda online de productos de belleza estd experimentando un alto volumen
de trdfico, puedes anadir una nota en la firma de tus correos electrénicos: “Re-
spondemos a todos los mensajes en 24 horas o menos”. Esto establece expecta-
tivas claras sobre los tiempos de espera y reduce la frustracién de los clientes.
También puedes enviar actualizaciones en tiempo real por correo electrénico o a
través de tu web utilizando plataformas como Parcel Panel para informar sobre
posibles retrasos.

CONSEJO DE EXPERTO

Usa mensajes en espera que proporcionen informacidn util, como instrucciones
para rastrear pedidos o detalles sobre devoluciones a través de la web. Asi, inclu-
so mientras esperan, los clientes siguen recibiendo informacién de valor.
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Crea guias de compra paso a paso

Para mejorar la experiencia de compra de tus clientes, disena guias fdciles de seguir que

expliquen cémo aprovechar las mejores ofertas y completar sus compras. Asegurate
de que las instrucciones sean claras y directas y apdyalas con elementos visuales como
capturas de pantalla o infografias para que el proceso sea mds sencillo y fluido.

EJEMPLO

Crea una guia que muestre cdmo
un cliente puede utilizar los filtros

de tus pdginas de productos para
encontrar rdpidamente las mejo-

res ofertas tecnoldgicas, agregar-
las al carrito y finalizar la compra

en solo unos minutos. Esto no solo
mejora la experiencia del usuario,
sino que también aumenta las po-
sibilidades de cerrar una venta.

CONSEJO DE EXPERTO

Asegurate de que estas guias sean
fdciles de encontrar dentro de tu
web, tal vez en una seccién de
“Ayuda” o “Soporte” visible duran-
te el Black Friday. También puedes
ofrecer la opcién de descargar
estas guias en formato PDF para
aquellos clientes que prefieran
tener una referencia offline.


https://www.tidio.com/blog/black-friday-trends/

Utiliza herramientas

para gestionar un alto
volumen de servicio

Optimiza la eficiencia con un
conjunto de herramientas ade-
cuado para la atencidn al cliente

Tus herramientas de atencidn al cliente
deben estar perfectamente coordinadas
para gestionar la avalancha de consultas
que llegardn durante el Black Friday y el
Cyber Monday.

Asegurate de que tu plataforma de servi-
cio al cliente esté preparada para mane-
jar el aumento en el volumen de interac-
ciones, ofreciendo una visidn unificada
de cada contacto con el cliente. Si éste
consulta el estado de su pedido a través
de un chatbot y luego hace un seguimien-
to por correo electrénico, tu equipo debe
tener todos los detalles a mano para ofre-
cer una respuesta fluida e informada.

Busca una herramienta que no solo cu-
bra tus necesidades bdsicas, sino que
también vaya mds alld. Ademds, debe
integrarse sin problemas con tus sistemas
actuales, especialmente con tu platafor-
ma de ecommerce.

A continuacion, te mostramos las funcio-
nalidades clave que te ayudardn a crear
un flujo de trabajo unificado para ofrecer
una excelente experiencia al cliente du-
rante el Black Friday y el Cyber Monday.

Prueba las integraciones para

asegurar un funcionamiento flui-
do

Antes de la avalancha de consultas, es
fundamental probar todas tus integra-
ciones para asegurarte de que todo fun-
cione sin problemas. Comienza diseian-
do un plan de pruebas detallado que
abarque distintos escenarios, incluyendo
pruebas de estrés que simulen un aumen-
to elevado del trdfico.

Ejemplo -> Si diriges una tienda de moda
online, prueba cémo tu pasarela de pago
gestiona un repentino aumento de pe-
didos o cédmo tu sistema de inventario

se actualiza cuando se compran varios
articulos a la vez.

Involucra a los miembros clave de tu
equipo en estas pruebas para obtener
una vision completa del rendimiento de
tus sistemas y detectar posibles mejoras.
Esta preparacidn evitard sorpresas, man-
tendrd tus operaciones funcionando sin
problemas y garantizard la satisfaccion
de los clientes.

1




Caracteristicas
imprescindibles de las
herramientas de atencion

Funcionalidades Lo que hacen
Flujos de trabajo Utilizan inteligencia artificial y automatizacidn para gestionar
automdticos consultas y responder de manera natural.

Gestionan las interacciones con los clientes a través de varios
canales (correo electrénico, chat, redes sociales...) en una misma
bandeja de entrada.

Chatbots de
inteligencia artificial

Gestionan las interacciones con los clientes a través de varios

Soporte . . .
multicanal canales (correo electrdnico, chat, redes sociales...) en una misma
bandeja de entrada.
Vistas Organice las consultas y tickets en funcidn de criterios como
personalizadas prioridad, estado o departamento

Conectan con sistemas de CRM, plataformas de comercio

Integraciones e .
electrénico y redes sociales.

Ofrecen informacidn sobre las interacciones con los clien-
tes y el rendimiento de los agentes para identificar dreas de
mejora.

Informes y andlisis

Lyro ofrece a nuestros clientes soporte Daniel Reid,
24 horas y les proporciona suficiente informa- Cofundadory

cién para navegar por la web” CEO de Suitor
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BFCM Estrategias y
y herramientas >

Estrategia

Escalar de atencidn al cliente sin
contratar mds personal

Convertir el trafico en
clientes

Gestionar el caos con vistas per-
sonalizadas y automatizacion

BLACK FRIDAY

Herramientas a utilizar

e Chatbots con IA
e chatbots basados en reglas

e Chatbots con IA
e chatbots basados en reglas

e Vistas personalizadas
o Automatizacion de tickets
e Chatbots basados en reglas
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Escala el servicio al
cliente sin contratar mas

personal

El papel de la IAy los chatbots en la atencidn al cliente

Durante eventos que disparan el volumen de ventas, como es el caso del Black Friday, las
tiendas pequefias suelen recibir alrededor de 1,1 consultas por cada $100 en ventas, mien-
tras que las tiendas grandes manejan alrededor de 0,4 consultas por la misma cantidad.m

Basdndonos en estos datos, si el minuto
de mayor volumen de ventas en Shopify
durante el Black Friday de 2023 alcanzd
los 4,2 millones de ddlares, esto podria
traducirse en mds de 16.800 consultas de
clientes sélo sobre los pedidos realizados
en ese minuto. Esto demuestra lo im-
portante que es que las empresas estén
preparadas para gestionar un aumento
significativo de consultas durante los pe-
riodos de mdxima actividad.

En este escenario, la IA puede marcar una
gran diferencia.

En primer lugar, los chatbots con inteli-
gencia artificial pueden gestionar con-
versaciones fuera del horario comercial,
ya que funcionan las 24 horas, respon-
diendo a consultas mientras tu equipo de

A
El impactodelalAenla

atencion al cliente durante el Black
Friday y el Cyber Monday de 2023

soporte descansa. Esto reduce la carga
de trabajo y disminuye el numero de tic-
kets pendientes.

Pero lo mejor de todo es que no necesitas
llevar a cabo una implementaciéon com-
pleja para ver resultados. Con solo unos
dias de configuracién y aprovechando

tu seccidén de preguntas frecuentes, la |A
puede resolver hasta el 50% de las con-
sultas de inmediato y gestionar hasta el
85% de las preguntas, dejando los casos
mds complejos para los agentes huma-
nos.

Es muy importante empezar con tiempo
y configurar la IA antes de que comience
la avalancha de Black Friday. Asi tendrds
la oportunidad de probarla y ajustarla,
asegurando asi un rendimiento dptimo en

La IA ahorrd a las tiendas online

5,135 horas de trabajo @

Equivalente a unos 214 dias o el 57% de un afio.
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Y los clientes también valoran la ayuda de la |A:

Alrededor del 60% de los usuarios creen que la |IA puede

[ ]
' 60% mejorar la experiencia del cliente, responder preguntas de
manera efectiva y hacer mds fdcil el soporte. i

Una cosa estd clara: la IA en la atencidn al cliente ha evolucionado rdpidamente, pa-
sando de ser una novedad de 2023 a convertirse en una necesidad competitiva en 2024.
Esto es especialmente cierto en los picos de ventas, cuando el volumen de consultas
aumenta y se requiere un servicio de alta calidad.

Un estudio que hemos realizado refleja este crecimiento: hay un 47% mds de empresas
que planea usar IA en su soporte al cliente durante este aio que el anterior. A medida
que crece la demanda de un servicio al cliente basado en IA, las empresas estdn recono-
ciendo que aprovechar esta tecnologia ya no es opcional, sino esencial para mantener
una ventaja competitiva y ofrecer un servicio eficiente y rdpido, tal y como esperan los
clientes.

Los usos mds comunes de chatbots con IA

Consultas mds comunes de los clientes durante
el Black Friday y el Cyber Monday

o Disponibilidad de productos,
@ especificaciones y compatibilidad
@ Actualizacién de estado de pedidos y envios

‘ Politicas de devoluciones y cambios

Disponibilidad, especificaciones y compatibilidad de productos

Durante la locura del Black Friday y el Cyber Monday, cerca del 32% de las consultas
estdn relacionadas con preguntas sobre los productos. Este es el momento en el que tu
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ecommerce tiene la oportunidad de destacar. Tu equipo de atencidn al cliente necesi-
ta estar preparado para responder cualquier duda sobre tus productos. Al entrenar un
chatbot con inteligencia artificial, puedes garantizar que las preguntas mds frecuentes
se respondan al instante, las 24 horas del diq, los 7 dias de la semana. De esta manera,
ningun cliente tendrd que esperar y todos recibirdn la asistencia que necesitan de forma
inmediata.

EJEMPLO

Si un cliente tiene dudas sobre

las diferencias entre dos modelos
similares de portdtiles, tu chatbot
con IA puede generar rdpidamen-
te una comparacion, resaltando
las caracteristicas principales y la
disponibilidad e incluso ofreciendo
enlaces a las opiniones de otros
clientes

Entrenar a los chatbots de IA con respuestas a las preguntas mds comunes, como especi-
ficaciones de productos, comparaciones y detalles sobre descuentos, no sélo acelera los
tiempos de respuesta, sino que también personaliza la experiencia de compra.

De este modo, tu chatbot se convierte en un guia virtual que acompafa a los clientes a
lo largo de su proceso de compra para responder preguntas sobre ofertas por tiempo
limitado o sugerir productos complementarios. Esta asistencia inmediata aumenta la
satisfaccidn del cliente y reduce significativamente las posibilidades de que abandonen
tu tienda sin completar una compra.

Automatizacidon de preguntas como “;Ddnde estd mi pedido?” y envios

Durante picos de compras, gestionar el aumento de preguntas sobre el estado de los
envios, que representan el 20% de todas las consultas, es clave para mantener a los
clientes satisfechos. Teniendo en cuenta que un 83% de los usuarios valoran la asisten-
cia inmediata, integrar chatbots de IA con tu sistema de seguimiento de pedidos puede
marcar una gran diferencia.

Estos chatbots pueden proporcionar actualizaciones en tiempo real sobre el estado de
los pedidos, lo que reduce la ansiedad de los clientes y libera a tu equipo de soporte.
18



EJEMPLO

Si un cliente quiere saber cudndo
llegardn sus nuevos auriculares, el
chatbot de |A puede recuperary
compartir rdpidamente los detalles
del envio directamente desde tu
plataforma de comercio electréni-
co, como Shopify.

Para optimizar la eficiencia, configura
notificaciones automdticas en las etapas
clave del envio, como cuando se envia

o se entrega un pedido, para manten-

er informados a los clientes y reducir la
necesidad de que tengan que preguntar.

CONSEJO DE EXPERTO

Si un cliente quiere saber cudndo llegardn sus nuevos auriculares, el chatbot de
IA puede recuperary compartir rdpidamente los detalles del envio directamente
desde tu plataforma de comercio electrénico, como Shopify.

Estoy mucho mds satisfecho
porque podemos confiar en
que la atencidn al cliente estd

siendo gestionada por el chat-
bot de IA.

Daniel Reid,
Cofundadory CEO de Suitor




Politicas de devoluciones y cambios

Las consultas sobre devoluciones representan el 4% de las preguntas mds comunes de
los compradores. Al utilizar chatbots de IA, puedes informar de manera eficiente a los
clientes sobre las politicas de devolucién y guiarlos a lo largo de todo el proceso. El chat-
bot puede proporcionar instrucciones detalladas sobre cémo empaquetar el producto,
ddénde enviarlo y cualquier otra informacidn necesaria para que los clientes tengan todo
lo que necesitan.

EJEMPLO

Imagina un cliente que quiere
devolver un articulo que comprd

a través de Internet. En lugar de
enfrentarse a un proceso tedioso,
le pide ayuda a tu chatbot. El bot
lo guia paso a paso, desde la expli-
cacion del proceso de devolucidon
hasta la indicacién de dénde debe
dejar el articulo, convirtiendo una
tarea potencialmente frustrante
en una experiencia sencilla y sin
complicaciones.

Simplificar la devolucién no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también fo-
menta su lealtad. Una experiencia de devolucidn sin complicaciones anima a los clientes
a regresar a tu tienda, sabiendo que no tendrdn problemas si necesitan devolver algo. De
hecho, un proceso de devolucidn fluido puede marcar la diferencia entre un comprador
ocasional y un cliente recurrente.

CONSEJO DE EXPERTO

Configura una transicién fluida entre la IAy los agentes humanos para gestionar
fdcilmente las consultas mds complejas. De esta forma, la A se encarga de las
preguntas bdsicas, mientras que los clientes con problemas mds complicados reci-
ben la atencién personalizada que necesitan.
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Convierte el trafico
en clientes

Es probable que obtengas mds trdfico durante el Black Friday o el Cyber Monday, pero
atraer visitantes por si solo no es suficiente. También necesitas convertir esos visitantes
en consumidores, para asi generar ventas y ampliar tu base de clientes.

Si te preocupa que los chatbots no puedan atender adecuadamente a tus clientes, no te
preocupes:

En 2023, la IA ayudd a generar 51 mil millones de délares en ventas
$51 B online a nivel mundial gracias a ofertas personalizadas, recomen-
daciones de productos y servicios de chat impulsados por IA. pg

Implementa chatbots proactivos para aumentar las ventas

No olvides que, durante la locura del Black Friday, tu tienda competird con muchas otras.
Con tantas opciones y tan poco tiempo, es fundamental ser proactivo y destacar entre la
multitud.

Imagina tener un asistente virtual que
interactue con tus visitantes de manera
proactiva, ofreciéndoles recomendacio-
nes personalizadas y ayuddndoles justo
en el momento adecuado.

La automatizacién basada en eventos
estd disenada para responder segun
acciones especificas de los usuarios,
entregando la informacién mds relevante
y las mejores ofertas sin que el cliente lo
solicite.
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EJEMPLO

Un cliente afade productos a su carrito pero se distrae comparando otras ofertas
y abandona tu tienda online sin completar la compra. Con la automatizacién ba-
sada en eventos, puedes configurar un disparador que envie automdticamente un
mensaje recorddndole su carrito abandonado. Para hacer la oferta mds atractiva,
podrias incluir un cédigo de descuento especial para incentivar la compra.

CONSEJO DE EXPERTO

También puedes usar flujos automatizados
basados en eventos para ofrecer a tus clientes
recomendaciones de productos basadas en su
historial de navegacién y compras.

“Obtuvimos $66,000 en ventas solo con los pop-ups

de productos del chatbot de Tidio. Esa cifra es equiva-
lente al salario de alguien. Es impresionante que una
herramienta de IA haya podido generar todo eso por si

sola.”

Jackelyn Dacanay,
Marketing Director at Bella Santé
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Valora a los clientes leales

Reconocery recompensar a los clientes
leales es fundamental para cualquier ne-
gocio online. Un estudio de Forbes revela
que los clientes existentes tienen entre un
60% y un 70% de probabilidades de reali-
zar una compra, en comparacion con sdélo
un 5% a 20% de los nuevos prospectos.
[9] Esto subraya la importancia de inte-
ractuar con los clientes recurrentes, espe-
cialmente durante eventos clave como el
Black Friday.

Para aumentar la lealtad del cliente, im-
plementa flujos de chatbot que se centren
especificamente en tus clientes habitua-
les. Configura un chatbot que los reciba
calurosamente cuando vuelvan a tu weby
les ofrezca un descuento especial.

EJEMPLO

Si un cliente forma parte de un grupo que compra con frecuencia ropa deportiva,
el chatbot podria ofrecerle acceso exclusivo anticipado a una oferta en nuevas
zapatillas para correr o ropa de fitness, lo que le hard sentir valorado y apreciado.

Estas son estrategias efectivas para conectar con clientes leales a través de flujos de

chatbot:

@ Descuentos por tiempo limitado

Puedes generar urgencia utilizando cédi-
gos de descuento vdlidos por un tiempo
limitado, lo que incentiva a los clientes

a actuar rdpidamente. Por ejemplo, un
mensaje podria decir: “;Gracias por ser
un cliente fiel! Disfruta de un 20% de
descuento en tu préxima compra, vdlido
durante las préximas 48 horas”

@ Ofertas exclusivas

Ofrece a tus clientes mds fieles acceso
anticipado a promociones especiales o
productos antes de que estén disponi-
bles para el publico en general. Puedes
ofrecerles una vista previa de una nueva
coleccién o una invitacién a una venta
exclusiva para miembros.
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Al incorporar estas acciones, no solo mejoras la experiencia de compra, sino que tam-
bién fortaleces la conexidn con tus clientes, fomentando compras recurrentes y una
lealtad a largo plazo.

Gestiona el caos con
automatizacion

“La automatizacion en nuestra atencion al cliente ha
sido transformadora. Con Tidio, nuestro equipo puede
manejar consultas de clientes, gestionar chatbots y
navegar por diversas funciones con mayor facilidad.

La mejora en la experiencia de usuario ha tenido un
impacto positivo en la eficiencia de nuestro equipo.”

Isabelle Walinder Isovic,
Especialista en Marketing Entrante -
en Wulff Beltton

Usa vistas personalizadas para priorizar interacciones

Las vistas personalizadas son una funcién simple pero esencial en la gestidn de tickets,
ya que ayudan a poner orden en el caos que muchas empresas experimentan cuando
dependen de herramientas como Gmail para la comunicacidn con los clientes. Esta ca-
racteristica es especialmente valiosa en periodos de alta intensidad como la temporada
previa a las fiestas y la Navidad, cuando gestionar grandes volimenes de correos elec-
trénicos puede volverse muy complicado.

Sin un sistema estructurado, los agentes de soporte pueden tener dificultades para en-
contrary priorizar los problemas urgentes de los clientes, lo que provoca retrasos y frus-
tracién.
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EJEMPLO Esto ayuda a tu equipo a gestionar mejor

su carga de trabajo ya que garantiza que

Si vendes productos electrdénicos, los problemas mds urgentes se abordan
podrias configurar vistas separa- primero. En una tienda online, esto po-
das para consultas relacionadas dria significar responder rdpidamente a
con portdtiles, smartphones y un cliente de alto valor que consulta el
electrodomésticos. Esto facilita a estado de un pedido grande o priorizar
tu equipo identificar y responder a preguntas sobre un producto popular que
los mensajes rdpidamente sobre estd agotado.

una linea de productos especifica.

.

Usa la asignacidon automdtica de conversaciones para gestionar la
carga de trabajo del equipo

Imagina que es Black Friday y tu equipo de atencidn al cliente estd muy ocupado por la
avalancha de consultas. Sin un sistema adecuado, algunos agentes pueden estar des-
bordados con demasiadas solicitudes, mientras que otros apenas tienen trabajo.

Aqui es donde entra en juego la asignacidon automdtica. Al distribuir automdticamente
las consultas de los clientes entre tu equipo, esto nos asegura que todos comparten la

carga de trabajo de una forma equilibrada.
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EJEMPLO

Durante el Black Friday, un mino-
rista online de productos electré-
nicos muy popular experimenta

un importante aumento en las
consultas de clientes. Sin la asig-
nacién automdtica, algunos
agentes estdn sobrecargados, lo
que genera retrasos y frustracion,
mientras que otros tienen pocas
solicitudes. Al utilizar la asignacion
automadtica, el minorista distribu-
ye equitativamente las consultas
entre los agentes segun su carga
de trabajo, asegurando respuestas
rdpidas y evitando el agotamiento
del equipo.

CONSEJO DE EXPERTO

La asignacién automdtica redirige
de manera eficiente las consultas
de los clientes hacia los agentes
adecuados durante periodos de
alto trafico, como el Black Friday o
promociones importantes, lo que
garantiza tiempos de respuesta
rdpidos. Durante las temporadas
mds tranquilas, puedes desactivar
la asignacién automdtica para
permitir a los agentes brindar un
soporte mds personalizado, fo-
mentando relaciones con los clien-
tes y maximizando el retorno de in-
versidon (ROI) de cada interaccién.
Este enfoque flexible equilibra la
eficiencia segun los patrones de
tréfico y las necesidades del nego-
cio.

Recoge feedback con encuestas automdticas post-interaccion

El aumento de consultas durante el Black Friday puede dificultar que tus agentes recojan
feedback de cada interaccidn pero el esfuerzo vale la pena. De hecho, investigaciones
sugieren que los clientes que califican su experiencia como “Buena” en las encuestas de
satisfacciéon del cliente (CSAT) tienen un 40% mds de probabilidad de volver a comprar.
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Esto significa que una alta satisfaccién
del cliente (CSAT) es un factor clave

para que los clientes vuelvan, lo cual es
un dato muy valioso en el mundo online
donde la fidelidad del cliente es dificil de
conseguir.

La buena noticia es que, gracias a la au-
tomatizacién, puedes simplificar la reco-
gida de feedback de manera eficiente y
con solo unos pocos clics, haciendo que
seda simple y altamente eficaz.

EJEMPLO

Una vez que la funcién de recogida de feedback esté activada dentro del sistema
de tickets, se convierte en una parte del proceso de soporte al cliente. Después
de cada interaccidn - tanto si el cliente ha interactuado con el chatbot, a través
del chat en directo o con un especialista de soporte que resolvid un ticket—el sis-
tema automdticamente solicita al cliente que califique su experiencia o deje co-
mentarios. Esta automatizacion permite a tu equipo recopilar informacidén valiosa
de manera continua sin la necesidad de solicitar feedback manualmente después
de cada interaccién.

CONSEJO DE EXPERTO

Recoge feedback en varios puntos de contacto como encuestas post-interaccion,
formularios en la web y correos electrénicos. Al analizar regularmente estos da-
tos, puedes hacer ajustes en tus procesos y afinar las configuraciones de IA para
garantizar que tu servicio al cliente siga siendo de primer nivel, incluso durante
las temporadas de mds trabajo.
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Durante los periodos de mayor demanda,
como el Black Friday, cuando las expec-
tativas de los clientes alcanzan su punto
mdximo, aprovechar la inteligencia arti-
ficial, los flujos de chat y la automatiza-
ciéon es fundamental. Estas herramientas
permiten gestionar el aumento de con-
sultas de manera eficiente, garantizando
respuestas rdpidas y precisas, mientras
organizas el caos de forma estructurada.

Siguiendo las estrategias descritas en
esta guiaq, las empresas de ecommerce
pueden gestionar grandes voliumenes de
interacciones sin necesidad de aumentar
su personal. Este enfoque no solo opti-
miza las operaciones, sino que también
aligera la carga de trabajo de tu equipo
de soporte, asegurando un servicio de
alta calidad en todo momento.

A medida que te prepares para el Black
Friday, ten en cuenta que el uso de tec-
nologias de IA puede transformar por
completo la experiencia del cliente. Lo
que podria ser una situacion estresante
se convierte en una experiencia fluida
y positiva tanto para tus clientes como
para tu equipo.

Las empresas que utilizan Tidio
para optimizar su atencién al
cliente han logrado:

850/ de las conversaciones
O automatizadas i

de CSAT y aumento

90% de las tasas de con-

version m

Generar177. 000

1 77k+ ddélares en valor de

ventas pz

Incrementar en un
27% sus tasas de
conversion pa

27%

Reducir un 10% el
abandono de carritos p4

10%

“Contar con un excelente equipo de soporte es crucial, pero
puede volverse muy caro si no se equilibra correctamente. A
veces, el exceso de consultas no se soluciona contratando a
mds agentes, sino automatizando ciertas tareas. La automa-
tizacidn en el servicio al cliente es clave para optimizar cos-

tes y mejorar la eficiencia.”

Tytus Gotas,

Cofundadory CEO de Tidio




Unete a mds de
300.000 empresas
que ya estdn
aumentando sus
ventas gracias a la
atencion al cliente
impulsada por lAy la
automatizacion de
Tidio. N

Comienza una prueba gratuita

de 7 dias y descubre todas las funciones de Tidio
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