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LO QUE VAS A APRENDER EN ESTE TALLER

Familiarizarte con los chatbots: como puede

un comercio beneficiarse de los chatbots.

Como utilizar los chatbots en: Facebook,
Instagram, whatsapp, email marketing, pagina

web, pagina de venta...

Atraccion de clientes potenciales, atencion al
cliente y generacion de ventas: atencion al

cliente en todas sus etapas hasta que es un

\/
0.0

L/
000

Como implementar una estrategia de
automatizacion mediante chatbots: una guia
con todos los pasos que necesitas dar para
tener buenos resultados, evitar errores vy

aumentar tus ventas.

Herramientas: gratis y de pago para

comenzar a automatizar la atencion al cliente

de forma inmediata.
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MI OBJETIVO PRINCIPAL ES

Aportarte conocimientos y herramientas para optimizar los
resultados de tus esfuerzos en marketing digital sin que

importe tu tamafo, tu presupuesto y que te lleve poco tiempo.

MUY poco tiempo.
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Los chatbots son programas informaticos que estan
disenados para interactuar con los usuarios a través de una
conversacion de texto o de voz o de video. Estos programas
utilizan inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje
natural para comprender lo que el usuario esta diciendo vy

responder en consecuencia.
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Los chatbots pueden ser programados para llevar a cabo una

amplia variedad de tareas, como:

v responder preguntas frecuentes,

v’ realizar reservas,

v’ proporcionar recomendaciones

v’ y solucionar problemas simples.

v’ También pueden ser integrados en

mensajeria, sitios web y redes sociales.

aplicaciones

de
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Los chatbots son cada vez mas populares en los negocios,
ya que pueden ayudar a automatizar tareas y ofrecer un
servicio al cliente 24/7 sin la necesidad de tener un equipo
humano disponible en todo momento. Ademas, pueden
ayudar a mejorar la eficiencia y reducir costos en empresas

y organizaciones de todo tipo.
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BARRERAS A LA
HORA DE
IMPLEMENTAR ESTAS
TECNOLOGIAS
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] Reticencia ante el uso de la Inteligencia Artificial.
d Pérdida de la humanidad

[ Falta de conocimientos

A

 Grandes inversiones
(1 Necesidad de una gran base de datos o de miles de

seguidores.
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Reticencia ante el uso de la IA

Pérdida de la humanidad

Falta de conocimientos
Grandes inversiones

Necesidad de una gran base de

datos o seguidores.

ﬁ

Camara

La IA esta presente en nuestra vida diaria

Las conversaciones estan creadas por un humano

No necesitas conocimientos técnicos ni de programacion

Herramientas gratuitas, servicio bajo coste...

Clientes a los que ayudar
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PELUQUERIA

“Programacion de citas: El chatbot puede permitir que los clientes programen citas directamente
desde la plataforma de redes sociales. Los clientes pueden seleccionar el servicio que desean, elegir

una fecha y hora disponible y recibir una confirmacién de la cita.

+ Consultas sobre servicios: El chatbot puede responder preguntas especificas sobre los servicios que
ofrece la peluqueria, como por ejemplo, si realizan cortes de cabello para nifios o adultos, el tiempo

que toma realizar un determinado servicio o si se ofrece algun tipo de peinado en particular.

+ Ofertas y promociones: El chatbot puede informar a los clientes sobre ofertas y promociones en

curso, lo que puede aumentar la lealtad del cliente y generar ventas adicionales.

“*Resolucion de problemas: El chatbot también puede ayudar a resolver problemas comunes, como

cancelaciones de citas o cambios de horarios.
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Un chatbot puede ayudar a una fruteria de barrio a vender mas al brindar una experiencia de compra
mas conveniente y personalizada a sus clientes, lo que a su vez puede aumentar la satisfaccion del
cliente y fomentar la lealtad.

“ Tomar pedidos: puede permitir a los clientes hacer pedidos de frutas y verduras directamente desde
su movil. Esto significa que los clientes no tienen que visitar la tienda en persona. plataforma de
mensajeria como Facebook Messenger o WhatsApp. Los clientes pueden ordenar directamente a
través del chatbot, lo que ahorra tiempo y reduce el esfuerzo para llamar o visitar la tienda.

“Proporcionar recomendaciones: un chatbot puede hacer recomendaciones a los clientes sobre qué
frutas y verduras comprar segun sus necesidades y preferencias. Por ejemplo, si un cliente esta
buscando frutas para hacer un smoothie, el chatbot puede recomendar frutas especificas para esa
tarea.

“*Responder preguntas frecuentes: un chatbot puede responder preguntas frecuentes de los clientes,
como los horarios de apertura de la tienda o la disponibilidad de productos especificos. Esto puede

—l A0 210 ClICRLCS 2 O AL deCiSIONCS D OINRdRS SO SUS COMDIAS L IedUCiL 1o carga de trabajo

para los empleados de la tienda.

amara

de Comercio de Espaiia



% Programa de Apoyo al comercio minorista 2023 _ Logo de la

Camara

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

Una manera d hacer Europs FRUTERIA

Cliente: Hola, estoy buscando algunas frutas para hacer un smoothie. ;Qué me recomiendas?

Chatbot: jHola! Para hacer un smoothie delicioso, te recomiendo que uses algunas de estas frutas:
platanos, fresas, arandanos, mango, pifia o melocotoén. ;Te gustaria que te proporcione algunas recetas
de smoothie para que puedas probarlas?

Cliente: Si, por favor.

Chatbot: Aqui tienes una receta de smoothie que puedes probar con algunas de las frutas que te he
recomendado:

1 platano

1 taza de fresas

1/2 taza de arandanos

1 taza de leche de almendras

1 cucharada de miel

Solo tienes que mezclar todos los ingredientes en una licuadora y jlisto! ; Te gustaria agregar algo mas

a tu pedido o tienes alguna otra pregunta?
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Un chatbot puede ayudar a ahorrar tiempo y esfuerzo tanto para los clientes como para el personal de la
tienda. Los clientes no tienen que buscar el nimero de teléfono de la tienda o esperar en linea para hacer un

pedido, y el personal no tiene que pasar tanto tiempo en el teléfono tomando pedidos. Al ahorrar tiempo y

esfuerzo, la tienda puede atender a mas clientes en menos tiempo y con menos recursos.

“*Recomendar platos: El chatbot puede ayudar a los clientes a elegir los platos adecuados segun sus
preferencias y presupuesto. El chatbot puede hacer preguntas especificas para entender lo que el cliente
deseay luego sugerir los platos mas populares o especiales del mendu.

“Proporcionar informacion nutricional: El chatbot puede proporcionar informacién nutricional detallada
sobre los platos que se ofrecen en la tienda. Esto puede ayudar a los clientes a tomar decisiones mas
informadas sobre lo que estan comiendo.

“ Proporciona informacion util: Un chatbot puede proporcionar informacion util a los clientes, como el menu

de la tienda, los horarios de apertura, las promociones actuales y las opciones de entrega o recogida.
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% Agilidad: Un chatbot puede responder rapidamente a las preguntas de los clientes y proporcionar
informacidn sobre productos, tallas, colores, precios, descuentos, entre otros, lo que agiliza el proceso de
compray evita la necesidad de que los clientes esperen o se vayan a otra tienda en un clic.

“*Recomendaciones personalizadas: Un chatbot puede utilizar la inteligencia artificial para recopilar
informacion sobre las preferencias y necesidades del cliente, y asi proporcionar recomendaciones
personalizadas sobre productos que pueden interesarles. Esto aumenta las posibilidades de que el cliente
encuentre algo que le guste y lo compre.

“*Fidelizacion de clientes: Un chatbot puede mantener una comunicacién constante con los clientes, enviar
notificaciones sobre nuevos productos, promociones, descuentos, entre otros, lo que puede aumentar su

lealtad a la marca y las posibilidades de realizar compras recurrentes.
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Supongamos que un cliente ingresa al chatbot y busca ayuda para encontrar un vestido para una boda que
tendra lugar en unas semanas. El chatbot puede comenzar haciendo preguntas sobre el tipo de boda, el lugar
donde se celebrara, la hora del evento y otros detalles importantes. En base a esta informacion, el chatbot

puede sugerirle diferentes opciones de vestidos que se ajusten a la ocasion.
El chatbot también puede recopilar informacion sobre el estilo personal del cliente y las preferencias de color
para poder proporcionar recomendaciones mas precisas. Por ejemplo, si el cliente ha comprado vestidos de

color rojo en el pasado, el chatbot puede mostrarle opciones de vestidos en este color.

Ademas, el chatbot puede utilizar la informacién que tiene sobre la disponibilidad de productos en la tienda

para recomendar opciones que estén en stock y puedan entregarse antes del evento. Si el chatbot ve que el
- - cliente ha comprado en el pasado accesorios como joyeria o bolsos, también puede recomendar opciones de

estos productos que complementen el vestido.
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¢DONDE PUEDO HACER
USO DE CHATBOTS?
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Los chatbots se pueden utilizar en una amplia variedad de plataformas, incluyendo:

v' Webs

v Aplicaciones moviles

v' Redes sociales y plataformas de mensajeria: Linkedln, Instagram, Whatsapp Business,

Telegram, Facebook Messenger, Twitter, Youtube...

v’ Asistentes virtuales: Siri, Alexa, Google Assistant para brindar informacién y realizar tareas

especificas a pedido del usuario.

amara

de Comercio de Espaiia



% Programa de Apoyo al comercio minorista 2023 — Logo de la

Cadmara

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

Una manera de hacer Europa

GUIA PASO A PASO
PARA IMPLEMENTAR
LOS CHATBOTS EN M
ESTRATEGIA
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1. Necesidades por tipos de clientes
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NECESIDADES POR TIPOS DE CLIENTES

CLIENTE TIPO 1 Qué necesita Soluciones
CLIENTE TIPO 2 Qué necesita Soluciones
CLIENTE TIPO 3 Qué necesita Soluciones

amara
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wemmen e NNECESIDADES POR TIPOS DE CLIENTES

Madrina Qué necesita Soluciones
Novia Qué necesita Soluciones
Invitada Qué necesita Soluciones
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wemmen e NNECESIDADES POR TIPOS DE CLIENTES

CONSEJO: Analiza entre 5
Madrina Qué necesita Soluciones .
a 10 motivos por los que te
i , . i escriben. Anota las razones
Novia Qué necesita Soluciones
por las que te contactan.
Invitada Qué necesita Soluciones

*Lo vas a utilizar luego en la estrategia
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2. Objetivos del chatbot
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Cualificar clientes
potenciales (leads)

Aumentar las ventas

Mejorar la atencion al Aumentar la participacion
cliente (engagement)
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Tu objetivo principal es AYUDAR
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3. Disenar el flujo de conversacion
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mmmensenrewns CONSEJOS PARA DISENAR LOS FLUJOS DE CONVERSACION

1. Define los diferentes caminos de conversacion: Es probable que los usuarios tengan
diferentes preguntas o necesidades, por lo que es importante disenar diferentes
caminos de conversacion. Por ejemplo, puedes disefiar un camino de conversacion
para responder preguntas generales, otro para ayudar a los usuarios a encontrar un
producto especifico, y otro para proporcionar soporte técnico.

Haz que la conversacion sea natural: Asegurate de que el flujo de conversacién fluya
de manera natural y no parezca demasiado automatizado o robotizado. Incluye frases
de transicion naturales.

Proporciona opciones claras: en lugar de preguntar ";En qué puedo ayudarte?’, el

chatbot podria proporcionar opciones como ";Buscas informacion sobre nuestros

productos?’ o "; Necesitas ayuda con una orden existente?".

amara
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wsmmessemarcurs CONSEJOS PARA DISENAR LOS FLUJOS DE CONVERSACION

4. Permite la personalizacion: Los usuarios aprecian cuando la conversacién se siente
personalizada y relevante para ellos. Disefia el flujo de conversacion para permitir que
los usuarios proporcionen informacién personalizada, como su ubicacion o su interés
en un producto especifico.

5. Haz que sea facil para los usuarios regresar: Asegurate de que el chatbot esté
disefiado para permitir que los usuarios regresen a una conversacion anterior o regresar

al inicio si es necesario.

amara

de Comercio de Espaiia



% Programa de Apoyo al comercio minorista 2023 — Logo de la

Camara

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

Una manera de hacer Europa

4. Herramienta de chatbot
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v Seleccionar la herramienta que se adapte a nuestras necesidades:
gratuita, de pago o a medida.

v" Crea los flujos: recorridos, los textos, enlaces, imagenes, videos dentro
del chatbot

v Haz pruebas y ajustes: antes de lanzarlo realiza pruebas, pide a otros
que lo prueben.

v Lanza el chatbot: si lo ves oportuno puedes darlo a conocer entre tu

audiencia
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Los chatbots se pueden utilizar en una amplia variedad de plataformas, incluyendo:

v' Webs

v Aplicaciones moviles

v' Redes sociales y plataformas de mensajeria: Linkedln, Instagram, Whatsapp Business,

Telegram, Facebook Messenger, Twitter, Youtube...

v’ Asistentes virtuales: Siri, Alexa, Google Assistant para brindar informacién y realizar tareas

especificas a pedido del usuario.
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Programacion de Publicaciones
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Mensaje cuando comentan una

publicacion o un reel con una
PALABRA CLAVE
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Mensaje cuando comentan una
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Ser estratégico no es tan dificil:

v’ Utiliza Canva
v" Programa el video en historias

v" Duplica el flujo y cambia los textos
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USO DE CHATBOT EN TU PAGINA WEB
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E.O.Cafle&ng!nh ¢Qué es la Tarjeta El Corte Inglés? | Q

<Como puedo devolver un producto?
Cémo comprar

Pasos de compra y facturas <De qué maneras puedo contactar con El Corte Inglés?

Formas de pago

Financiacién .Como devuelvo en tiendas un producto gue he comprado en la web?
Servicios relacionados con la .

comprs ¢Hay gastos de devolucion?

Impuestos Ayuda X
¢Puedo devolver en tiendas un producto comprado en la web? .
Ultimo men

Envio Bienvenido/a al chat on line de El Corte

) - Inglés. Un momento por favor, te pasamos
. CONTACTA CON NOSOTROS
Entrega: plazos y opciones con un agente.

je @ Hace 11 minutos

Estado del pedido

Entregz en el dis

Entregz 24 horas I—_\@ iQuieres hablar con nosotros?

Entrega 48 horas Hola

Castos de envio

Servicios de recogida

Recogids en tiends

Click&Car
Hola, soy ALEJANDRA CASANOVA. Has
elegido PORTADA AYUDA. ;En qué puedo
ayudarte? Me mantengo a la espera.

Devolucidn y cambio

Reclamacién N
¢En qué puedo ayudarte?
Carantia

https://www.elcorteingles.es/ayuda/es/

Tarjsta abono

;Sinues necesitandn mi aviida?

Escribe aqui... 0 B

L de Comercio de Espaiia

Informasacién general

Férmula Personal


https://www.elcorteingles.es/ayuda/es/
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HERRAMIENTAS
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