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ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE EN

0
/0 o REDES SOCIALES

(x ) Impacta positivamente en canales

‘ digitales
&

OBIJETIVO

e El servicio y la atencidén al cliente es uno de los puntos que mds
valoran los usuarios de las empresas y, en los Ultimos anos, ademdads
de ofrecer una atencién al cliente personalizada mediante teléfono
o chats de soporte, la atencidon al cliente en redes sociales ha
comenzado a ganar importancia entre instituciones y empresas,
llegando a ser tan importante como los otros canales de atencion.

e Con una buena atencién al cliente en redes sociales conseguiremos
ofrecer un excelente servicio y comunicar una buena imagen de
nuestra institucion o empresa, ademdads fidelizar a nuestros clientes,
mejorar nuestra reputacion, servir de canal entre la marca y los
clientes y otras acciones que repercutirdn positivamente en nuestras

ventas.

DIRIGIDO A: Gerentes, ejecutivos de venta,
personal de servicio al cliente,
community manager, call centers y
en general todas las dreas
involucradas en servicio al cliente
intferno y externo

DURACION: 08hrs.

AREA CATALOGO: Ventas, servicio y cobranza

COMPETENCIAS A DESARROLLAR: Atencion al cliente, espiritu
comercial, escucha, sensibilidad
organizacional y comunicacion
escrita.

RECONOCIMIENTO: Certificado con registro ante STPS
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TEMARIO

Qué significa el Servicio y la atencién al cliente

Qué es un Servicio y Atencion de excelencia.

Las nuevas tendencias: nuevos medios.

Beneficios de usar las redes sociales como canal de atencidon al
cliente.

Las claves de atencion.

Buenas prdcticas en la implementacion del uso de las Redes Sociales
en el servicio al cliente.

El protocolo de atencion.

. Pautas para la gestiéon de Redes sociales.

Guidén y Preguntas frecuentes.

Conocer a Nuestros Clientes

Los nuevos Tipos de clientes.

Qué desean nuestros clientes. Necesidades y deseos en la era digital.
Para quién escribimos.

Las necesidades, los deseos y los hdbitos de los consumidores de la
informacién en la Web.

La efiqueta en la red: la cortesia en la comunicacion digital.

Normas bdsicas de conducta en la red.

. Manejo de quejas y solucidon de problemas.

Lenguaje y Redaccién digital

Ortografia y normas adaptadas a las redes sociales.
Las redes sociales y los nuevos medios segun la RAE.
Como redactar: estilo, extension y tiempo de lectura.
Adaptacion de los textos a los formatos WEB.
Ejercicios practicos.
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BENEFICIOS:

v Los participantes conocerdn las ventajas de una buena atencion a
sus clientes en redes sociales ofreciendo una propuesta de valor
personalizada y que favorezca la imagen de la empresa.

v Identificardn las necesidades actuales de los consumidores de la
WEB vy las claves para interactuar de manera efectiva.

Reconocerdn las cualidades de la redaccion adaptada a los nuevos
formatos y aplicardn estas habilidades para establecer una excelente

comunicacidon marca-cliente.

www.consultek.com.mx
Lada sin costo: 01 800 552 9951 / ventas@consultek.com.mx


http://www.consultek.com.mx/
mailto:ventas@consultek.com.mx

