
Mientras empezamos dinos desde donde te conectas en Twitter: 
#WebinarFidelizacion @billiesastre @upplication



Hola

soy


Billie Sastre



Are you

The next client?



A un negocio le cuesta entre 5 y 
10 veces más conseguir un 
nuevo cliente comparado con lo 
que le cuesta vender a un 
cliente actual

@billiesastre

“



2020 Más preguntas 
que NUNCA



Más preguntas que nunca

Pagos y devoluciones
Accesibilidad

eCommerce

Salud 
Horarios

47%

50%

75%

80%

73%

POST

COVID

¿Está abierto? ¿Tiene los mismos horarios? 
¿Necesito una cita?

¿Es obligatoria la mascarilla? ¿Qué medidas de 
higiene tenéis? ¿Hay probadores?

¿Puedo acceder fácilmente? ¿Dispongo de 
aparcamiento? 

¿Cuál es la política de devoluciones? ¿Puedo 
pagar en efectivo? 

¿Puedo hacer compras online? ¿Hay ofertas 
especiales? 



7

KLM



8



9MAMMUA



10

ENDESA RESPONDE



5
Claves a tener en cuenta

@billiesastre                               



1Tiempos de 
respuesta



40%
Esperan 

respuesta en 
menos de una 

hora
@billiesastre                                



@billiesastre                                



50% Incremento en 
las menciones en 

redes sociales

@billiesastre                                



@billiesastre                                



1 hora: promedio de 
tiempo de respuesta 

esperado por los clientes

@billiesastre                                #webinarSCC





2 Resolución 
eficaz



las empresas
ya no pueden 
esconderse



No es suficiente con responder, 
debemos solucionar

@billiesastre                                #webinarSCC







3 Experiencias 
únicas



@billiesastre                                #webinarSCC



Los seres humanos nos movemos 
por emociones

@billiesastre                                #webinarSCC



La razón por la que somos fieles a 
una marca es por lo que nos hace 

sentir, no por lo que nos ofrece

@billiesastre                                #webinarSCC













4 Respuestas que 
“me entiendan”



EMPATÍA



Empatía:

 Emoción + información

@billiesastre                               



@billiesastre                               



@billiesastre                               



@billiesastre                               



@billiesastre                               



Personalizar las respuestas 
incrementa la experiencia del cliente 

y le hace sentir escuchado

@billiesastre                               



Recuerda:

No es lo que dices, 
sino cómo lo dices



5 Agentes 
preparados



Los agentes trabajan cada vez más 
desde casa

@billiesastre                               





Requisitos actitudinales de un 
agente de atención al cliente digital

@billiesastre                               



Empatía

Redacción

Curiosidad

Agilidad

Resiliencia



Diseña procesos para que tu equipo 
pueda atender en el menor tiempo 

posible

@billiesastre                               





Métricas importantes para un 
equipo de atención al cliente

@billiesastre                               





Estrategia

Formación

Innovación

EQUIPO 
PREPARADO




No te olvides de 
tu herramienta



Elegir la herramienta con la que vas 
a trabajar es muy importante

@billiesastre                               



Redes sociales

Usuarios

Métricas

Usabilidad

Trabajo en 
equipo



La 

@billiesastre                               



La 

@billiesastre                               



@billiesastre                               



La herramienta tiene que ayudar a 
tu equipo a trabajar de forma eficaz

@billiesastre                               



take care of
 “te quiero”

@billiesastre                                #webinarSCC



to love is to
TAKE CARE

@billiesastre                                #webinarSCC



find a way to your 
customer’s

HEART    
@billiesastre                                #webinarSCC



 Preguntas

diseloconcariño.com


