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Use esta guia como referencia para comenzar a utilizar el chat en vivo en su
sitio web. En ella encontrara desde el modo de instalar el script hasta cobmo
personalizar el recuadro de chat, junto con nuestros consejos para alcanzar
el éxito como operador de chat en vivo.

Hemos elaborado esta guia en su idioma con la ayuda de traductores
profesionales y amigos de Olark. Por ello, por correo electrénico y chat solo
podemos prestar asistencia en inglés, nuestra lengua nativa.

Ofrecemos soporte integral, en el que participamos los ingenieros,
disefladores, comerciales y fundadores junto con el equipo de asistencia.
Puede chatear con nosotros cuando estamos conectados en olark.com o
enviar un correo electrénico a support@olark.com.

Visite el Centro de ayuda Olark y lea las guias para aprender a integrar Olark
con su propio sitio web, configurar un cliente de chat y descubrir todas las
funciones disponibles.

Descubra Los Secretos de Olark con Bill, nuestro gurd de
o atencion al cliente, en una de las dos demostraciones que
: i ) ofrece Olark cada semana. Registrese en la demostracion
del martes o del jueves (09:00, hora del Pacifico).
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Paso 1. Instale nuestro script

Olark incrusta un pequefio codigo JavaScript en su sitio web. Inicie sesion en olark.comy
copie su codigo de instalacion personalizado en olark.com/install.

8 00 9 Olark | Real-time chat anc %

€« — C £ https://www.olark.com/install e

(

Install Olark on your website

Copy and paste this code above the </body> tag in your
source code. Read our setup quide for more help.

<!-- begin olark code -->

<script data-cfasync="false" type="text/javascript'> /*<!
[CDATA[*/window.olark||(function(c}var
f=window,d=document,|=f.location.protocol=="https:"7"https:":"
http:",z=c.name,r="load";var nt=function({

flz]=function({

(a.s=a.s||[)).push(arguments)};var a=f[z]._={
hq=c.methods.length;while(q--}(function(n}{f{z][(n]=function({
flz)("call",n,arguments)}})(c.methods[q))}a.|=c.loader;a.i=nt;a.p={
0:+new Date};a.P=Ffunction(u){

a.p[u)=new Date-a.p[0]};function s({
a.P(r);f{z](r)}f.addEventListener?
f.addEventListener(r,s,false):f.attachEvent(*on"+r,s);var
Id=function(}{function p(hd){
hd="head";return["<",hd,"></",hd,"><"i,' onl' + 'oad="var
d=",g,"d.getElementsByTagName(‘head')[0]."j,"(d.",h," i

Installing Olark as a plugin? Your Site ID is 1234-567-89-0123

Go to my dashboard

Pegue el cddigo en la plantilla de su sitio web, justo antes de la etiqueta </body> al final de

la pagina.

¢No esta seguro de cdmo hacerlo? Tenemos guias para docenas de sistemas de gestion de
contenidos (CMS) y tiendas virtuales en olark.com/help, incluidos Bigcommerce, Drupal,
Joomla, Magento, Shopify, Squarespace y Wordpress.
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Paso 2. Comience a chatear

Uso de la consola de chat Olark

Recomendamos utilizar nuestra propia consola de chat Olark como forma rapida y sencilla
de comenzar a chatear, sin necesidad de instalar ni descargar nada. Funciona con todos los
navegadores modernos, como Chrome (recomendado), Firefox, Safari o Internet Explorer

(version 10y superiores).
+ Introduzca chat.olark.com directamente en la barra de direcciones del navegador.

+ O haga clic en CHAT en la esquina superior derecha de cualquier pagina tras iniciar

sesidn en olark.com.

Modificar disponibilidad Informacion del visitante

W Olark Chat Logout Roland
L) —_——

® Accepting New Chats ol
Matt Saydah (delight@adrol).com) Matt Saydah
delight@adroll.com
Recent Conversations Hey There! V 1-877-7-ADROLL
Matt Saydah (defight@adroll.com) San Francisco CA
Sophie Monroe (support@wepay.com) Howdy Matt, how can | help you?
This is a returning customer
Operators This is your second conversation
84 Thompson | was just checking in about those
Roland Osborne new reports downloads... Viewed 2 pages since 7 minutes ago
www.olark.com/login
: Well it r lucky day... t | 1 www.olark.com.com/dashboard
Visitors IS y day... take a look www.adroll.com/
USA (Brookly, NY) #15 .
SR Thanks Roland! I'l check em out Advanced Info
e Bootstrapcat (sales @olark.com) and give some feedback bocated in USA

United Kingdom #25 IP Address: 192.168.0.10

SignVox ( }

Miton (miton@dancingchihuahuas.com)

. MattSaydah x | B & ¢ x

Lista de operadores y visitantes Mensajes no leidos Campo de respuesta

support@olark.com - Pagina 5
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Uso de un cliente de chat

También puede optar por utilizar una amplia gama de aplicaciones de chat de terceros,
que funcionan sin ningun problema con Olark para Windows, Mac, iOS, dispositivos
Android, etc. Consulte nuestra lista de clientes de mensajeria instantanea (Ml) compatibles.

Sea cual sea el cliente de chat que utilice, vera los operadores que han iniciado sesién y los
clientes que estan actualmente en su sitio web. Puede iniciar un chat de forma proactiva
haciendo clic en un visitante de su lista de amigos y enviarle un mensaje. El recuadro de
chat se ampliara en la pagina en la que se encuentre el visitante.

® 00 Contacts ® O O  Johnny B. Customer (johnny@example.com)
° Olark Joe @
Available ¥ Olark Joe m
» Offline Hi Johnny, can | help at all?

v Web Visitors

. Johnny B. Customer (johnny@example.com) = Johnny B. Customer (johnny@example.com)
Johnny B. Customer (johnny@example.com) /... ¥ [info]

- talking to Johnny B. Customer (johnny@example.com)

@ United Kingdom (Bradford) #4612 @ - looking at http://olark.github.io/olarktopus/
- located in United Kingdom (Bradford)
v Operators - to see additional options, simply type 'help
© helpdesk@im.olark.com w0 Yes actually. What is the air-speed velocity of an unladen 09:51
swallow?

What do you mean? An African or European swallow?|

W @ Johnny B. Customer (iohnny@example.com)l

Puede cambiar el estado entre «available» (disponible) y «xaway» (no disponible). En la
consola de chat Olark, haga clic en la opcién Accepting New Chats (Aceptar nuevos chats)
para pasar de available (disponible) a away (no disponible).

Su estado ¢Qué sucede?

Available Puede recibir nuevas conversaciones de chat. Los operadores
(disponible) pueden participar en varios chats a la vez.

Away Puede continuar las conversaciones existentes, pero no recibira
(no disponible) nuevas solicitudes.

Offline No recibira ningin mensaje y las conversaciones existentes se
(desconectado) interrumpiran. Si hay otros operadores disponibles, el chat se
transferira.
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Configure el recuadro de chat

Puede personalizar el aspecto y el funcionamiento del recuadro de chat en su sitio web.
Los diferentes planes ofrecen distintas funciones, asi que visite la pagina plan comparison
(comparacion de planes) para ver qué esta incluido.

Elija un tema

Visite la pagina Appearance settings (configuracién de la apariencia) para modificar el
aspecto del widget. Los distintos temas ofrecen diferentes opciones de colores, tamafioy
ubicacion del recuadro de chat en el sitio web. Es posible que creemos temas de
temporada a lo largo del afio.

Consejo de Kyle: Merece la pena recordar que el chat en vivo es una
pasarela hacia la ayuda humana. Disefie un recuadro de chat amistoso y
atractivo para obtener una mejor respuesta de los visitantes.

Personalice el texto

En la pagina Behavior & Text settings (configuracién de la conducta y del texto), puede
sustituir el texto predeterminado que se muestra en el recuadro de chat. Puede introducir
texto en cualquier idioma, incluidos los escritos de derecha a izquierda, como el hebreoy
el arabe (requieren un tema compatible). Se permiten enlaces en HTML basico, aunque es
posible que se eliminen ciertas etiquetas HTML por motivos de seguridad.

Encuesta previa al chat

Pida a los visitantes que completen una encuesta previa al chat con su nombre, correo
electronico y/o numero de teléfono antes de comenzar una conversacion. Busque la
seccién Visitor Information (Informacion de los visitantes) en la pagina Behavior & Text
settings (configuracion de la conducta y del texto). Marque la casilla Require Pre-chat
Survey (requerir encuesta previa al chat) para indicar la informaciéon que debe solicitarse a
los visitantes antes del chat.
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Consejo de Nick M: ;No esta seguro de si utilizar o no la encuesta previa al
chat, por si se reduce el nUmero de conversaciones? Activela si suele
necesitar contactar con sus clientes, p. ej., debido a la atencién al cliente.

Derivacion de los mensajes durante la desconexion

Por defecto, el recuadro de chat se convertira automaticamente en un formulario de
contacto por correo electronico cuando ninguno de los operadores esté disponible. Puede
especificar la direccion de correo electronico a la que estos mensajes se enviaran en la
pagina Behavior & Text settings (configuracion de la conducta y del texto). También puede
optar por activar la opcién Hide When Offline (ocultar si esta desconectado) si prefiere
que el recuadro de chat no se muestre cuando usted esta desconectado.

Recomendamos conservar la opcién predeterminada, de modo que pueda continuar
recibiendo peticiones de los clientes aun cuando no esté disponible para conversar en el
chat.

Derivacion del chat

Dispone de dos opciones para determinar el modo en que sus operadores reciben las
nuevas conversaciones de chat en la seccion Chat Routing (derivacién del chat) de la
pagina Advanced settings (configuraciéon avanzada).

. Si elige All Operators (todos los operadores), cada operador disponible ve todas las
nuevas solicitudes de chat. El que primero responda se quedara con la conversacion
y se impedira que los demas participen. Los operadores deben responder
rapidamente para hacerse con el control del chat.

+  Sielige Round Robin, las nuevas conversaciones se comparten entre todos los
operadores disponibles, por turnos. Active Max conversations per operator
(maximo de conversaciones por operador) para limitar el nUmero de chats
simultaneos en que puede participar un operador antes de que se le considere no
disponible. Si llega al limite, el operador puede finalizar el chat para volver a estar
disponible.


https://www.olark.com/customize/behavior
https://www.olark.com/customize/behavior
https://www.olark.com/customize/advanced
https://www.olark.com/customize/advanced
http://www.olark.com/help/end
http://www.olark.com/help/end
mailto:support@olark.com
mailto:support@olark.com

Configure sus operadores

Agregue nuevos operadores a su equipo desde la pagina Operators (operadores). Esta
opcion solo esta disponible para planes con mas de un operador.

1. Haga clicen Add Operator (agregar operador), bajo la lista de operadores actuales.
El nidmero de operadores adicionales que puede agregar a su cuenta se muestra
entre paréntesis.

2. Bienintroduzca una direccién de correo electronico para invitar a un miembro de su
equipo a crear una cuenta, o bien rellene la informacidén de su cuenta manualmente.

3. Haga clic en Show Advanced Settings (mostrar configuracion avanzada) para
seleccionar si el nuevo operador dispone de acceso como Administrador a su cuenta
Olark. Una cuenta de Operador solo permite editar su propio perfil y ver
transcripciones de chat.

Como administrador de una cuenta Olark, puede editar los datos de un operador
existente. Los operadores también pueden editar su propio perfil.

1. Situe el puntero sobre el nombre de usuario del operador y haga clic en el enlace
edit (editar) mostrado
2. Podra modificar:
* Elnombre de pantalla (the name your visitor sees when chatting)
* Elnombre de usuario en Olark
+ Ladireccién de correo electrénico y la contrasefna
+ Lazona horaria del operador
+ El avatar (la foto) que se muestra en el recuadro de chat

Si modifica el nombre de usuario o la contrasefia del operador, también debera actualizar
la configuracion de la cuenta de todo cliente de Ml de terceros que haya instalado para el
chat (Pidgin, Adium, Messages.app, etc.).
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Grupos de operadores

Puede crear grupos desde la pagina Operators (operadores). Entre los ejemplos mas
populares de los grupos posibles figuran los basados en criterios de ubicacidén geografica,
idioma o los distintos departamentos.

1.  Hagaclicen la opcién Create Group (crear grupo) situada a la izquierda de la lista
de operadores. Aparecera un Nuevo grupo.

2. Marque las casillas situadas junto a los operadores correspondientes y agréguelos
al grupo a través del menu desplegable de la parte superior de la pagina.

3. Desde el interior de un grupo, puede cambiar su nombre haciendo clic en el icono
del lapiz que aparece junto a él.

Puede asignar un visitante a un grupo de operadores especifico antes de que comience
una conversacion de chat. Si no hay ningun operador de ese grupo disponible, el recuadro
de chat se mostrara como desconectado, incluso si hay otros operadores disponibles.

Puede asignar un visitante a un grupo mediante una regla Targeted Chat (chat objetivado)
o utilizando el fragmento de cédigo proporcionado en la pagina del grupo. Para obtener
informacion detallada sobre la creacién y configuracién de grupos, incluidas las reglas
Targeted Chat, consulte nuestra guia para Grupos de Operadores.

Consejo de Roland: Use el comando !transfer para abrir una conversacion
a todos los operadores disponibles. Es una forma util de transferir un
visitante de un operador de Ventas a un operador de Soporte, por ejemplo.
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Extensiones Olark

Use las herramientas a su disposicion para interactuar con los visitantes, atraer la atencidn
hacia el recuadro de chat y fomentar su uso, o enviar datos de las conversaciones al
software CRM & helpdesk de su eleccion.

Attention Grabber (Reclamo de atencion)

Para que los usuarios se percaten del recuadro de chat mas facilmente, suba su propio
logotipo 0 una imagen de su equipo a la pagina Attention Grabber (reclamo de atencion).

Al subir una imagen, tenga en cuenta el ancho del recuadro de chat que ofrece el tema
elegido. Evite usar fotografias genéricas de desconocidos con auriculares; cuanto mas
personal sea su recuadro de chat, mas probable sera que los visitantes hablen con usted.

-

\ Consejo de Sunir: Puede convertir cualquier enlace o imagen de su sitio
A z g :
. web en un botdn que permita ampliar el recuadro de chat. Consulte

nuestra guia para crear un enlace directo al chat en su sitio web.

Greeter (Saludador)

La funcién Greeter (saludador) envia un mensaje de bienvenida de su eleccidon
automaticamente a todos los visitantes cuando llevan un cierto tiempo en el sitio web.
Puede agregar varios saludos, de forma que se elija uno al azar para cada visitante de la
web.

Targeted Chat (Chat objetivado)

Puede crear reglas para definir cuando y cémo interactuar con sus visitantes, sin
conocimientos de programacién. Cada regla tiene al menos una condicion y una accion.
Una condicion puede ser la pagina en que se halla el visitante, su ubicacion o el nUmero de
veces que ha visitado el sitio web; una accion puede consistir en mostrar el recuadro de
chat, enviar un mensaje o asignar el visitante a un grupo.
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La ventaja de utilizar reglas de Chat objetivado es que permiten automatizar el
funcionamiento del recuadro de chat y simplificar el trabajo del operador al maximo. Lea
nuestra guia detallada para

Puede ser mas sencillo guiar a un visitante con indicaciones visuales. Para ello puede
utilizar la excelente funcion (navegacidn conjunta) para ver e interactuar con la
pantalla del navegador de los visitantes sin necesidad de instalar software adicional.

Puede iniciar una sesién de navegacidén conjunta mediante el comando !see (consulte la
seccion Comandos para operadores). El visitante recibira un mensaje emergente
solicitando autorizacidn para acceder a la imagen de su navegador. Si acepta la solicitud,
usted recibira un enlace que le permitira ver la pantalla del navegador del visitante en su
propia pantalla.

Puede resaltar secciones de la pagina que él ve o controlar el cursor de su ratdén en la
pagina. Encontrara informacion mas detallada acerca de la navegacion conjunta, asi como
una guia paso a paso para operadores y visitantes, en nuestra

Olark se integra directamente con Desk.com, Highrise, Salesforce, SugarCRM y Zendesk.
Puede para que las transcripciones de chat y los mensajes
sin conexiodn se envien automatica o manualmente desde Olark al software de su eleccion.
Si la direccion de correo electréonico de un visitante ya consta en el CRM, la transcripcion se
adjuntara a su ficha.

Si utiliza un software de CRM o helpdesk no indicado en el parrafo anterior, puede
integrarlo a través de nuestra


http://www.olark.com/help/targeted-chat
http://www.olark.com/help/targeted-chat
https://www.olark.com/help/cobrowsing
https://www.olark.com/help/cobrowsing
https://www.olark.com/help/cobrowsing
https://www.olark.com/help/cobrowsing
https://www.olark.com/help/cobrowsing
https://www.olark.com/help/cobrowsing
https://www.olark.com/integrations/list
https://www.olark.com/integrations/list
http://www.olark.com/help/webhooks
http://www.olark.com/help/webhooks
mailto:support@olark.com
mailto:support@olark.com

Si desea ampliar la funcionalidad del recuadro de chat mas alla de la configuracion
ofrecida, puede agregar un poco mas de codigo para configurar cmo y cuando se muestra
el recuadro a los visitantes. La contiene las
funciones disponibles, asi como fragmentos de c6digo y ejemplos para combinar distintas
llamadas de la API con el fin de aumentar la utilidad del recuadro de chat.
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Guia para operadores de chat en vivo

Configuracion de su cuenta de operador

Inicie sesién y abra la pagina Operator Edit (edicién del operador). En ella podra cambiar la
configuracién personal de su cuenta, incluyendo:

. Display Name (nombre de pantalla)
Este es el nombre que sus usuarios ven al hablar con usted. Le recomendamos
utilizar el nombre con el que desea que los usuarios se dirijan a usted. Cuanto mas
personal sea, mejor.

. Username (nombre de usuario)
Este es el nombre que utiliza para iniciar sesion en olark.comy en el cliente de MI.
El nombre de usuario es exclusivo e identifica su cuenta Olark.

. Operator Photo (foto del operador)
Esta es la imagen que le identifica ante los visitantes. Use una foto sonriente de su
persona o algo como su flor preferida o un tierno cachorro.

Eleccion de un cliente de chat

Si es la primera vez que utiliza un cliente de chat, le recomendamos usar la Consola de
Chat Olark disponible en https://chat.olark.com. Funciona directamente desde el
navegador. Inicie sesion con sus credenciales Olark y comience a conversar. No requiere
configuracién adicional.

Olark se ha disefiado para que forme parte de su flujo de trabajo preexistente, por lo que
es compatible con una amplia gama de programas de terceros. Disponemos de guias para
configurar Olark con varios clientes de chat para ordenador, asi como una lista de los
clientes de chat para movil disponibles.

Consejo de Ryan: Compruebe que solo esta disponible en un cliente
de chat a la vez. Siinicia sesidon y se identifica como disponible en mas

de un dispositivo podria perder mensajes, ya que solo pueden enviarse
a un unico dispositivo a la vez.
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Ahora que ya esta listo para su primer chat, jprobémoslo!

1. Inicie sesion en la Consola de Chat Olark o en su cliente de chat preferido y cambie
su estado a available (disponible). Deberia ver a los demas operadores que estén
conectados.

2. Abra su sitio web (donde ha instalado Olark) en otra pestafia del navegadory
busque su recuadro de chat. Enviese un mensaje a si mismo.

3. Elmensaje aparecera en la Consola de Chat Olark como nueva conversacién. Para
responder, escriba en el recuadro de chat mostrado y pulse Intro.

Cuando reciba un nuevo chat como operador, vera informacion util acerca del visitante que
le ayudara a prestar una asistencia excepcional. Por ejemplo, podra ver:

. Su nombre y correo electrénico (si los ha indicado o se registraron en otra visita)

. Su ubicacién aproximada (ciudad y pais)

. El nUmero de veces que ha visitado su sitio web

. El tiempo dedicado a conversar en el chat

. Las paginas que ha visitado previamente en esta ocasion

. La URL de referencia (el sitio web desde el cual el visitante accedio a este) y la URL
en que se encuentra actualmente

Puede esperar a recibir chats o iniciar activamente un chat con cualquier persona que
navegue por el sitio web. Puede incluso configurar reglas automaticas para conectar con
los visitantes en funcidn de criterios definidos (consulte la seccién Chat objetivado).

Mientras conversa con los visitantes, puede hallarse demasiado ocupado para aceptar
nuevos chats entrantes. Si cambia su estado a away (no disponible), podra continuar las
conversaciones existentes, pero no recibira nuevas solicitudes de chat.

Si todos sus operadores estan en estado no disponible, el recuadro de chat indicara
desconectado. Cuando esté listo para nuevos chats, cambie su estado a available
(disponible).
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¢Qué pasa si pierdo un chat?

Si después de 5 minutos no ha respondido a una nueva solicitud de chat, Olark le enviara
una notificacion preguntandole si sigue ahi, para comprobar si se ha marchado sin antes
cerrar la sesion.

Si no responde a dicha notificacion, Olark cambiara su estado automaticamente a away
(no disponible). Le enviaremos un mensaje explicando lo sucedido para cuando regrese.
Para reanudar la actividad, cambie su estado de nuevo a available (disponible).

¢Ha terminado de conversar? Desconéctese

Cuando haya terminado las conversaciones del dia, puede cerrar sesion en Olark, cambiar
su estado a offline (desconectado) o salir del cliente de chat por completo. De este modo
se asegura de no perder conversaciones cuando no tiene pensado estar conectado. Las
conversaciones existentes también se desconectaran.

Comandos para operadores

Puede utilizar comandos para acelerar la asistencia e integrarla con el flujo de trabajo
existente. Cada comando va precedido de un signo de exclamacion. Ejemplo:

. Para guardar el nombre de un visitante, escriba lo siguiente y pulse Intro:
Iname Elwood J. Blues
+  Olark le enviara una notificacion:
Remembering visitor name as Elwood J. Blues // (Nombre del visitante guardado como...)

Los visitantes no veran que se haya escrito un comando, aunque algunos comandos envian
una notificacion al visitante, por ejemplo, cuando inicia una sesién de navegacion conjunta.
En el apéndice puede consultar la tabla con todos los comandos disponibles para
operadores.
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Mejores practicas para el chat en vivo

Los visitantes adoran la inmediatez del chat en vivo, pero también esperan respuestas
rapidas. ¢Como puede gestionar las expectativas de los clientes de forma amistosa y
transferible a la vez? Los Olarkers le ofrecen siete pasos para alcanzar el éxito, que

comienzan incluso antes del chat.

1. Preparese para el chat

¢Alguna vez se ha preguntado por qué un chef de TV afirma que un plato requiere 15
minutos, pero cualquier mortal precisa una hora entera para prepararlo? La clave esta en
la preparacion, algo conocido como mise en place en el mundo culinario. Tenga todos sus
utensilios a punto antes de comenzar el turno de chat.

Conéctese a la red, inicie sesion en los distintos portales y contacte con los compafieros
para comprobar que todos los sistemas funcionan correctamente. Prepare café, coloquese
los auriculares, retire el bol del desayuno y tenga a su mascota favorita cerca.

Consejo de Nick: Inicie sesién y ponga su estado en away (no disponible)
al menos 5 minutos antes del turno de chat. Pregunte a los demas
operadores si ha sucedido algo destacable, para estar al dia.

2. Responda a los visitantes con rapidez

El chat en vivo es una herramienta tan eficaz a causa de la gratificacion instantanea que
supone obtener respuestas inmediatas de una persona real. Cuando un cliente contacta
con usted, pone a prueba su nivel de atencién y su capacidad para cumplir con sus
expectativas. Tardar 5 segundos en responder o tardar 30 puede marcar la diferencia entre
una venta y una oportunidad perdida.

Consejo de Bill: Esté pendiente de las notificaciones de nuevos chats

"~y

& entrantes. Si usa la Consola de Chat Olark, el favicono de la pestafia del
navegador le indicara el nUmero de mensajes no leidos.
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3. Simpatice, escuche y haga pausas

Dedique un momento a leer con atencién el mensaje del visitante; no asuma que sabe lo
gue quiere antes de que haya terminado de explicarlo. Es correcto pedir a los visitantes
mas detalles para lograr una mayor comprensién. Nadie ha dicho nunca «me has
escuchado demasiado». Trate a cada visitante como si estuviera creando una cuenta de
correo electrénico para su propia abuela.

Consejo de Jeff: Formular preguntas es también un modo util de
ralentizar una conversacion mientras revisa la cuenta. Haga
comprobaciones mientras el cliente escribe y esté preparado para

4. Use toda la informacion disponible

«Antes pedia a todos mis empleados que dedicaran algo mas de tiempo a las llamadas de
los clientes intencionadamente —recuerda el fundador de CD Baby, Derek Sivers—. Les

decia que sacaran los dlbumes y catalogos de los clientes, que echaran un vistazo a sus
fotos y cosas, que averiguaran un poco sobre ellos». Establecer conexiones personales
para construir una buena relacion es un gran modo de lograr una buena venta.

Los visitantes suelen preguntar «;Puede X hacer Y?». En lugar de responderles si o no,
hagales preguntas que ayuden a recrear la situacion. ;Qué intenta lograr? ;Qué ha hecho
hasta el momento? ;Qué mensajes de error ha recibido? ;Qué estd utilizando actualmente y qué
problema le supone?

Consejo de Brandon: Use la lista de URL previas y actuales del visitante
para ver como ha terminado por solicitarle asistencia. Consulte los
términos de busqueda o las visitas repetidas a la misma URL.
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5. Resulte interesante y muestre atencion

A la menor oportunidad, Bill mencionara sus guitarras, Aaron se deleitara en temas
culinarios y cualquier Olarker hablara de su mascota. Somos este tipo de gente. Si
demuestra ser una persona interesante y se interesa por lo que cuentan los visitantes, se
convierte en un gran recurso para el equipo. Si usted es el director de la empresa, jdigaselo
también!

Hay un motivo por el que se le ha confiado el chat en vivo. Ofrece una mezcla de
inteligencia, tenacidad, empatia, diversién, amistad y compasién. Impedir que su
personalidad aflore simplemente porque se encuentra tras un teclado seria una pérdida

lamentable.

Consejo de Joe: Use la ubicacidn del visitante, su nombre y la empresa
para la que trabaja como catalizadores de la conversacion. Yo suelo decir

M «Hola» en el idioma de su propio pais. “Barev, Gevorg jan!
-

6. Concluya el chat de forma amigable

Cuando la conversacion llega a su fin, es hora de concluir. «;Puedo ayudarle en algo mas?»
es una buena forma de dejar que el visitante cierre la conversacion de forma que le resulte
natural. Enviar un enlace a un producto y decir «aviseme si necesita algo mas» puede
ayudar a cerrar una venta.

Al sefalar el final de una conversacién, el visitante vuelve a sentirse libre para navegar por
el sitio web. Al igual que en una tienda, los clientes pueden ponerse nerviosos si se sienten
observados. Cerrar un chat con un mensaje es una forma agradable de hacer que el
visitante se sienta comodo.

Consejo de Matt: Use el comando !end para enviar un mensaje
predefinido al visitante indicando que el chat ha finalizado, pero que
puede reanudarlo en caso necesario.
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7. Lleve a cabo un seguimiento; cierre el caso

En chat en vivo es tan solo una herramienta para ayudarle a ofrecer un gran servicio de
atencion al cliente. Una vez que el chat ha finalizado, realizar un seguimiento es siempre
una buena idea. Nadie espera que tenga todas las respuestas durante un chat en vivo,
pero puede comprometerse a proporcionar una respuesta por correo electrénico cuando
le sea posible.

Puede configurar Olark para que le envie todas las transcripciones de chat a la bandeja de
entrada de su correo electrénico o al software CRM. De este modo construira un registro
de los visitantes que interactian mas a menudo, lo cual le dard una base para
interacciones futuras.

Consejo de Lindsay: Si usa software CMR, use el comando !tag para
etiquetar una conversacion de chat. Use los comandos !case o !lead
para generar manualmente un enlace a la transcripcion dentro de su
CRM sin esperar a que finalice el chat.
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Glosario

Aplicacion para expandir texto

Aplicacién de terceros que utiliza comandos del teclado para introducir automaticamente
cadenas de texto mas largas u otras funciones del teclado.

Avatar

Foto personal de cada operador que se muestra al inicio de una conversacion de chat.
También es una pelicula de James Cameron del afio 2009.

Chat objetivado

Conjunto de reglas configurables con acciones y condiciones que permiten automatizar
como y cuando se muestra el recuadro de chat a los visitantes.

Cliente de chat
Programa para enviar y recibir mensajes de chat en el ordenador u otro dispositivo.
CMS (Sistema de gestion de contenidos)

Sistema para publicar, editar y modificar un sitio web desde un panel de administrador
virtual.

Consola de Chat Olark

Nuestra interfaz web, la cual puede utilizarse dentro del navegador como alternativa a un
cliente de chat.

Encuesta previa al chat

Formulario con campos opcionales de nombre, direccion de correo electrénico y numero
de teléfono que el visitante puede completar antes de comenzar un chat.

Grupo de operadores

Grupo formado por uno o mas operadores al que puede asignarse el visitante antes de
comenzar un chat.

Mensaje sin conexién
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Correo electrénico enviado desde el recuadro de chat cuando el estado de todos los
operadores es away (no disponible) u offline (desconectado).

Ml
Programa de mensajeria instantanea. Véase cliente de chat.
Navegacion conjunta

Funcién que permite ver, resaltar y controlar los contenidos mostrados en el navegador del
visitante.

Notificacion de escritorio

Burbuja que aparece en la pantalla al recibir un nuevo mensaje o una nueva notificacién,
aunque no se esté viendo la Consola de Chat Olark. Requiere el navegador Google Chrome.

Saludador

Mensaje automatizado que se envia al visitante tras un cierto tiempo en el sitio web.
Olarker

Alguien que trabaja para Olark. Preparado y encantado de ayudarle al instante.
Reclamo de atencién

Imagen que aparece sobre el recuadro de chat cuando esta minimizado, para atraer la
atencion hacia el widget de chat en vivo.

Software CRM (gestion de relaciones con los clientes)

Software en linea que almacena informacion sobre contactos y clientes potenciales y
existentes.

Transcripcion

Registro linea a linea de la conversacion de chat, disponible en olark.com/transcripts.
También incluye la informacion grabada relativa al visitante.

URL de referencia

Direccion del sitio web de origen cuyas paginas contienen el enlace que permitio al
visitante llegar hasta su propio sitio web.
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Comandos para operadores

Puede usar comandos para operadores durante una conversacion de chat. Del mismo
modo que cuando envia un mensaje al visitante, cada comando se ejecuta tecleandolo
(precedido por un signo de exclamacion) y pulsando Intro. Los comandos funcionan tanto
si utiliza la Consola de Chat Olark como un cliente de chat de terceros.

;Qué escribir? ;Qué sucede?
Funciones de Olark
thelp Muestra al operador un breve listado de comandos.

push Envia al visitante a una URL particular, sin necesidad de que haga clic.
Si la URL no pertenece a su sitio web, la pagina se envolvera en un
marco iframe. Informe siempre al visitante antes de utilizar este
comando.

Ej.: Ipush http://www.olark.com/featurelist

Isee Inicia una sesion de navegacion conjunta (véase la secciéon
Navegacién conjunta).

Itranscript Proporciona un enlace a la transcripcion del chat actual en olark.com.
Es util cuando se precisa compartir una transcripcion con otro
miembro del equipo.

Guardar informacion de los visitantes

'name Almacena el nombre del visitante para la visita actual y las futuras.

Ej.: Iname Juan Garcia

lemail Almacena la direccion de correo electrénico del visitante para la
visita actual y las futuras.

Ej.: lemail jose@ejemplo.com
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¢Qué escribir? ;Qué sucede?

Iphone Almacena el numero de teléfono del visitante para la visita actual
y las futuras.

£j.: Iphone 0123456789

Gestionar un chat

Itransfer Abre un chat a todos los demas operadores. Incluye un mensaje
opcional para proporcionar contexto a otros operadores.
Cuando se responda al chat transferido, el visitante se mostrara
como busy (ocupado).

Ej.: transfer Fernando, /podrias ayudar a este cliente brasilefio?

lunfollow Detiene las notificaciones sobre la navegacién de un visitante concreto
por el sitio web.

block Impide que el visitante envie mensajes de chat durante 24 horas.
lend Envia al visitante un indicando que el chat ha
finalizado. Si utiliza la funcién , también

liberara un puesto de chat.

Integraciones de CRM

Itag Agrega etiquetas a la conversacion de chat. Las etiquetas aparecen
en las transcripciones, en los informes y en el CRM si cuenta con uno
integrado con Olark.

Ej.: 'tag ventas

Icase Envia la transcripcién del chat a su CRM como caso y devuelve el
enlace al caso.

llead Envia la transcripcion del chat a su CRM como venta potencial y
devuelve el enlace a la venta potencial.
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Preguntas frecuentes (FAQ)

He hecho cambios en la configuracién, pero aun no aparecen. ;Hay algun retraso?

Los cambios efectuados en la configuracién de Olark pueden tardar hasta 30 minutos en
entrar en efecto. Siempre es buena idea limpiar la caché del navegador y las cookies
recientes si se esta probando la funcionalidad. Recomendamos usar el navegador web en
modo Privado o Incégnito durante las pruebas.

Mis reglas de Chat objetivado no funcionan. ;Cémo puedo probarlas?

Tenga en cuenta que las reglas de Chat objetivado se activan independientemente unas de
otras y no asuma que tiene cualesquiera otros ajustes activados. Por ejemplo, una regla
para ocultar el recuadro de chat Olark no lo ocultard automaticamente si la regla no es
verdadera. Asegurese de definir reglas exclusivas que no creen conflictos entre si.

De nuevo, usar el navegador web en modo Privado o Incognito es ideal para realizar
pruebas.

;Qué sucede si envio al visitante un enlace a otro sitio web?

Si un visitante hace clic en un enlace enviado en un mensaje que no pertenezca a su sitio
web, el widget Olark le seguirad hasta alli. La URL en la que haga clic se envolvera en un
marco iframe. El recuadro de chat Olark continuara mostrandose en dicho sitio web y la
conversacion podra proseguir.

Si prefiere que el enlace se abra en una ventana nueva, ponga un signo mas delante de él.
Por ejemplo, podria escribir: «Visite +www.ejemplo.comy.
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¢Como puedo eliminar la frase «Powered by Olark» de mi recuadro de chat?

Para eliminar la marca de Olark del recuadro de chat, suscribase al plan de nivel Platinum o
superior. Visite (opciones avanzadas) y elija la opcidn
(sin marca).

¢Puedo personalizar el CSS del recuadro de chat?

Si necesita un estilo particular para su sitio web que no esté disponible en los temas
predeterminados de Olark, puede agregar una opcion de CSS personalizado a cualquier
plan Olark. Por una tarifa unica de 299 USD, puede desactivar el CSS predeterminado de
Olark, recrear su widget desde cero y subirlo a su servidor web. Encontrara mas
informacion en nuestra pagina

¢Puedo usar respuestas pregrabadas?

Sl bien Olark no ofrece respuestas pregrabadas directamente, podemos
, que podra utilizar para acelerar la
introduccién de las frases mas habituales.

Las aplicaciones para expandir texto pueden ahorrarle tiempo como operador, pero corren
el riesgo de hacerle parecer un robot. Si las usa con moderacion, encontrara el equilibro
entre ahorrar tiempo y mantener un estilo de chat amigable. Las herramientas que
recomendamos sustituyen fragmentos de texto pequefios por otros mas extensos.
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