1ZO

Curso Especializado en
Gestion de Close The Loop

Curso especializado online dirigido a gestores de Close
the Loop en la gestion de la Voz del Cliente, impactando
activamente en la experiencia de los clientes.



e Aportar los conocimientos necesarios para
la gestion individualizada de clientes a
través de interacciones Close The Loop, en
el marco de programas de Voz del Cliente.

e Realizar un paso a paso de como indagar,
interactuar e impactar en la Experiencia del
Cliente tras interacciones criticas para los
clientes.

e Conocer las mejores practicas de como
gestionar las situaciones mas frecuentes en
lainteraccion individualizada.

e Aprender técnicas y habilidades necesarias
en la recuperacion tras experiencias
negativas para convertirlas en experiencias
positivas.

EE

e Unprogramal00% online para poder
desarrollarse de forma flexible.

5 semanas de

e Contenidos de autoaprendizaje en formacion
formato micro-learning que permiten
consumir y avanzar de forma agil y
dinamica.

e Basado en la experiencia y solidez de
la compania lider en experiencia de
clientey servicio en Iberoameérica. Exameny Diploma
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Semanall Semana 2 Semana 3 Semana 4

SESION CIERRE
KICK OFF ) ) ) )
MODULOI| MODULOII MODULO I MODULO IV
La Gestiondelas Comprender Interactuar Resolver
Experiencias mas
criticas

Videosy lecturas

Ejercicios
Practicas
Sesiones live: Videos y lecturas: Plantillas y descargables: Actividades:
@ x1 Kickoff de 1,5 h @ +12 h de contenido @ x20 plantillas y documentos 0,5 h por moédulo

x4 sesioneslive de 2 h

Dedicacion total: 20 h
Dedicacion aproximada por semana: 5 h
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Sesiones live: Videosy lecturas: Actividades: Examen:
9.5 horas +13 horas 2 horas 45 minutos

RGeS j’
Contenidos en Izo University: Practica: Sesiones grupales:
Videosy lecturas Ejercicios en vivo Kick off
Contenido tedrico-practico: Desarrollo de actividades y Sesiones dirigidas por Izo:
ejercicios:
e Plataforma online disponible Sesién de bienvenida,
24/7 Enlassesionesenvivosellevaraa introduccion al programay
« Contenido en pildoras de cabo un caso practico de estudio como aprovechar al maximo su
video de 3 210 minutos de para desarrollarlo de lamano de contenido.
los expertos

duracion
e Videos, lecturasy Ejercicios
e Toolkit (20 plantillasy
documentos descargables)

IZO UNIVERSITY

Plataforma de e-learning con acceso
personal para:

e Acceder alasclases en vivo.

e \isualizar las grabaciones de las
clases no asistidas.

e Verlos contenidosy material del
programa.

e Descargar toolkits, plantillas y
herramientas.

e Realizar consultas con los
profesores.

e Realizar actividades, test finalesy
pruebas.



MODULO

Las experiencias
mas criticas

Comprender

Interactuar

Resolver

OBJETIVO

Comprender la
importancia de las
experiencias para el
negocioy larelacion
con el cliente,
concretando quéesy
cémo gestionar el
feedback del cliente

Preparar el contacto
Close The Loop,
recopilandoy
analizando la
informacion
disponible. Ademas
contar con las
capacidades para
percibir eincorporar
nuevos inputs durante
la conversacion.

Desarrollar de forma
estructurada una
interaccion de gestion
de feedback del
cliente, pudiendo
abordar con éxito

situaciones complejas.

Ofrecer las soluciones
apropiadas para los
clientes, basado enlos
elementos
contextuales,
racionalesy
emocionales,
permitiendo potenciar
los resultados de la
gestion del feedback.

CONTENIDOS

Customer Experience:

¢ Qué es Experiencia de cliente
y por qué esimportante

e Programas VoC, tipos de
medicion

e Lagestidon CloseThelLoop

Soft skills

¢ Niveles de escuchay escucha
activa

Customer Experience:

e Como estructuraruna
interaccion CTL.

e Analisis e interpretacion del
feedback.

e Comprensiony gestion de los
puntos cardinales de la
Experienciaenel CLT:
Necesidades, Expectativas,
Opiniones, Sentimientos.

Soft skills

¢ Empatia.

e Comunicacion empatica.

Customer Experience:

e Establecer objetivos parala
interaccion.

e Estructurade unainteraccion
CTL.

e Qué hacer, qué no hacer.

e Preparary anticipar
escenarios.

Soft skills

e Asertividad.
e Métodos paraaplicar la
asertividad.

Customer Experiencie

e Acuerdosy compromisos

e Compensaciones

e Como resolver cuando no se
puede volver atras

e Gestion de expectativas

e Gestion de promotores

Soft Skills:

e Rapport

¢ Gestion emocional

e Lacomprensiony gestionde
las emociones en las
interacciones

APLICACION
PRACTICA

Impacto de la Experiencia en
Negocio a través de las
decisiones de los clientes
Estructuray tipologia de
iniciativas VoC.

Los 3 pasos de la gestion CLT.
Aplicacion de la escucha activa
en lainteraccidén con el cliente.

Analisis de resultados de un
feedback especifico,
contextualizando la gestion CTL
Indagar en los elementos
racionales y emocionales del
cliente para dar respuesta
desde un punto de vista
experiencial.

Aplicacién de la comunicacion
empatica

Desarrollar y conducir
interacciones de gestidn del
feedback.

Anticipar la conversacion para
guiarla de la mejor forma
posible.

Cémo aplicar la asertividad
para decir “no" respetando a
otros.

Identificar qué tipo de
soluciones podemos
entregar, en funcion del
contexto

Como abordar soluciones que
no tienen solucion
Comprensionde lacurva
emocional del cliente y el
impacto que generamos a
través de nuestra gestion.
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Completa el programa consumiendo el 100% de los contenidos de los 4
modulos:

2 Supera el test final del programa:
Tiempo de realizacion: 45 minutos y 2 oportunidades.

FORMACION EN
CLOSE THE LOOP

El siguiente diploma reconoce a

Nombre Apellido
oo Eugarte &l haber s alo
laa dferenies aclndades vy prusbas Sef programe

de un sctal Se Ioctvas dal curso

s

Programa Programa

Abierto InCompany

Alumno en

350 €/alumno Pide tu cotizacion

Espana personalizada

Alumno en Pide tu cotizacion
350 $/alumno )
personalizada

LATAM

*Numero maximo de alumnos para modalidad Programa abierto: 30 alumnos
*Numero minimo de alumnos para modalidad Programa inCompany: 15 alumnnos
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- Consulta por nuestros descuentos para grupos corporativos *

hola@izo.es

+34 682284963

PROCESO DE INSCRIPCION

1. Ingresa al siguiente enlace:https://bit.ly/3SzRZR3|

2. Completael proceso de pago

3. Recibiras un email de confirmacion de tu
inscripcion, y previo al inicio del programa recibiras
el correo electronico de bienvenida con
indicaciones generales

INVERSION
350 $ (USD)

Cuotaunica
Formas de pago: Tarjeta de crédito/débitoy
Transferencia Bancaria

iMatriculate
Aqui! ‘


https://bit.ly/3SzRZR3
https://bit.ly/3Ks6uUl
https://bit.ly/3Ks6uUl
https://bit.ly/3Ks6uUl

