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« Conoce en profundidad el concepto reclamacién y sus diferentes tipos

« Entiende la importancia de gestionar las reclamaciones y medir su impacto en los medios

« Domina las mejores practicas en el proceso de solucién de quejas en redes sociales

« Aprende a convertir las quejas en oportunidades de mejora
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CURSO INTENSIVO

GESTION EFECTIVA DE
RECLAMACIONES 4.0

TRANSFORMA LAS QUEJAS EN REDES
SOCIALES EN OPORTUNIDADES PARA
RECONQUISTAR ATU CLIENTE Y
CUIDAR TU IMAGEN DE MARCA

HORAS de
MADRID 7 MARZO FORMACION

/12019

HORARIO:

08:45 Recepcion de los asistentes
09:00 Inicio del curso

11:30-12:00 Pausa café
14:00-15:30 Almuerzo

18:00 Fin del curso

CV / Amparo Rey

AMPARO cuenta con mas de 15 afios
de experiencia en Atencién al Cliente,
Comunicacién Corporativa y Relaciones
Institucionales. Imparte formacion en ® Analizar rapidamente la reclamacion y realizar una
diferentes areas pero, siempre vinculadas gestion eficaz

a la Atencion al Cliente y a la comunicacion
en todas sus facetas: comunicacion
escrita, redes sociales, medios de
comunicacién, planes de comunicacion ® Evaluar el proceso de solucién y disefiar una estrategia
y reputacién corporativa, portavoces de de prevencion

empresa, y habilidades comunicativas ® Crear oportunidades para fidelizar al cliente insatisfecho
aplicadas a diferentes areas (liderazgo,
gestion de equipos, gestion de quejas y
reclamaciones, etc.)

@ OBJETIVOS

® Conocer los diferentes canales de reclamacién y cémo
responder en cada uno

Actualmente compagina la gestion de
comunicacién de diferentes empresas
del sector terciario con la formacion
y entrenamiento de habilidades
comunicativas y sociales aplicadas al
ambito de atencion al cliente online/
offline, gestién de equipos y liderazgo,
gestion de conflictos, relaciones
interpersonales y trabajo en equipo. ° Community Managers

® Formadores de equipos de Atencién al Cliente

,9,9\0\ EL CURSO INTENSIVO VA DIRIGIDO A:

e Jefes de equipos en Contact Center (Supervisores,
Coordinadores y Responsables)

® Responsables de equipos de Ventas, Postventa,
Calidad, Quejas y Atencion al Cliente



FORMADOR
Amparo Rey

JUEVES 7 DE MARZO DE 2019

LA RECLAMACION

® El concepto reclamacién: las quejas y las opiniones
negativas en redes sociales

® \/entajas de la atencidn al cliente por medios online:
fluidez de la comunicacién

® | a importancia de |a gestién de reclamaciones online en
Ia relacién con los clientes en las redes sociales

® C6mo identificar e interpretar las situaciones de
reclamacién y medir su impacto en los medios

® Plataformas online y tipos de reclamaciones: ventajas e
inconvenientes de cada canal

GESTION Y SOLUCION DE LA RECLAMACION EN LAS
REDES SOCIALES
® Manual de respuesta y protocolo de actuacién 4.0:

» Cémo elaborarlo: la importancia de una comunicacién
fluida entre los responsables de gestion de RR.SS.y
los principales actores del 1.0 de la empresa

» Respuestas tipo de las FAQs trasladadas y adaptadas
a cada RR.SS.

® Primeros pasos:

» Monitorizacién del mensaje, identificacion del
contenido y de la respuesta de la quejaenel 1.0

» Personalizacién de |a respuesta segun el tipo de
cliente y argumentar la propuesta aportada

» Laimportancia de construir un clima de confianzay
de personalizar la conversacién: respuesta privada o
publica

® Hacer ver al cliente y a la comunidad el beneficio de Ia
solucién propuesta a través de las plataformas online

® Importancia de anticiparse a las objeciones y saber
responder a ellas

® Cémo actuar ante Ias reclamaciones sin fundamento

(trolls) y clientes insistentes no satisfechos con la

respuesta recibida

// PROGRAMA

INCLUYE CASOS DE EXITC REALES
Y EJERCICICS PRACTICOS

Formadora especializada en habilidades comunicativas y sociales aplicadas
al ambito de la Atencién al Cliente

FIDELIZAR A TRAVES DE UNA RECLAMACION ONLINE

® Medir Ia satisfaccion del cliente y disefiar una estrategia
de prevencién online

® Diagndstico de |a calidad de |a relacién con el cliente:
fortalezas y debilidades

® Establecer las causas y origenes de la insatisfaccion

* Definir los indicadores de medicién de Ia calidad

® Respuestas de la comunidad online (seguidores) ante la
queja/respuesta de la marca

® Recepcion de ideas de mejora de los clientes: quejas que
se convierten en innovacion

CUIDAR NUESTRA MARCA Y REPUTACION EN LA

ERA DIGITAL

® Cémo gestionar Ias reclamaciones o feedback negativo
en internet

o Diferentes maneras de interactuar con los clientes en las
redes sociales

® Una marca, varios canales: unificar los procedimientos y
gestiones online/offline
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CODIGO 52438
INSCRIPCIONES

IFAES - www.ifaes.com

Tel.: 902 902 282 - 00 34 9176134 80
C/ Orense, 70 - 11° 28020 Madrid
ifaes@ifaes.com

CONTACTOS

Ménica Andrés. Directora del programa
Tel.: 9176134 83 / mandres@ifaes.com

Reyes Martinez. Dpto. de Administracion
Tel.: 9176134 93 / rmartinez@ifaes.com

LUGAR DE CELEBRACION

Madrid,
Sala de formacién pendiente de confirmar

CONDICIONES

| as cancelaciones recibidas por escrito 15

dias antes del inicio del curso dan derecho a la
devolucién integra del importe o la emisién de un
saldo a favor de la empresa para otros cursos.

® En caso de cancelacién con entre 15y 7 dias de
antelacion a la fecha de inicio del curso se retendra
un 20% del importe.

® En caso de cancelacién con menos de 7 dias de
antelacion a la fecha de inicio del curso se retendra
un 100% del importe.

© E| cambio de alumno por parte de una misma
empresa no se entendera como una cancelacion si
se comunica antes del inicio del curso.

De conformidad con lo previsto en la LOPD 15/1999, le
informamos de que sus datos serdn incluidos en un
fichero de I.F. EXECUTIVES, S.L.U. para gestionar su
participacion y/o suscripcién, asi como para ofrecerle
informacién comercial de los productos y servicios

de IFAES o de sus patrocinadores/colaboradores.
Igualmente le informamos que sus datos podran

ser cedidos con la misma finalidad a empresas que
colaboran con IFAES como patrocinadoras del evento,
formacion o jornadas en los que Usted participa. Le
agradeceremos que si Usted no esta de acuerdo con

el usoy la cesion que se va a realizar de los datos, nos
indigue, mediante comunicacion a IFAES a |a direccién
indicada a continuacién, en un plazo de treinta dias, su
deseo de no continuar utilizando los mismos para los
fines antes descritos. En caso contrario, entenderemos
que presta su consentimiento en |as condiciones
sefaladas en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, que aprueba el Reglamento de desarrollo de
la LOPD 15/1999. Usted podra ejercer sus derechos de
acceso, rectificacién, cancelacién u oposicion mediante
comunicacion a IFAES, C/ Orense, 70, Planta 11,
28020 Madrid.

CURSO INTENSIVO

GESTION EFECTIVA DE RECLAMACIONES 4.0

Cuota de asistencia (incluye almuerzoy café)............cccccocvcinn,
Inscripciones hasta el 21/02/2019 ...

Consultar descuentos de grupo.

Por favor, escriba con mayusculas

Nombre
APEIIAOS o
Cargo

ASISTENTE

E-Mail s

Nombre
APEIITAOS oo
CaIB0

ASISTENTE

ASISTENTE
I
)
v
(<]

EMIPIBSa o

DIFBLCIOM ..

PODBIACION ...
TelEfON0 ..o FaX oo

CLE

Responsable de formacion ...

Datos de facturacion (Si diferente) ...

MODALIDADES DE PAGO

Transferencia bancaria indicando el nimero de factura a nuestra cuenta de:
La Caixa: IBAN: ES4121000079880201457473 - BIC: CAIXESBBXXX

Por cheque nominativo a nombre de L.F. EXECUTIVES, S.L.U.
C/ Orense, 70 - 11° 28020 Madrid C.I.F.: B81542516

Con cargo a la tarjeta de crédito Visa Mastercard
Fecha de caducidad

NOmMbBre del THTUIAr ..o

Numero de tarjeta



