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Decisions 2.0

Twitter com a eina d’atenció al client

Bo, bonic i barat

■ Amb uns recursos limitats, s’ha de 

valorar molt bé l’entrada a una nova 

xarxa social

■ Les noves iniciatives no només han 

de ser atractives (Instagram) han 

d’aportar un valor afegit 
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Twitter

Twitter com a eina d’atenció al client

De què parlem?

■Tenim a l’abast una eina gratuïta, 

però no la seva gestió! 

■Minimitzar el risc

■ Estratègia prèvia. Tenir clar quin és 

el nostre objectiu: comunicar, conèixer 

el client, vendre, difondre imatge de 

marca...

■ Criteris de gestió molt clars
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Ser actius, respondre, crear xarxa, 

interaccionar 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

Casos pràctics: @policia

Twitter com a eina d’atenció al client
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Casos pràctics: @Fnac

Twitter com a eina d’atenció al client
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Casos pràctics: @Alcampo

Twitter com a eina d’atenció al client
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Casos pràctics: @Vueling

Twitter com a eina d’atenció al client
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Casos pràctics: @ColaCao

Twitter com a eina d’atenció al client

7

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

Ferrocarrils de la Generalitat de 
Catalunya

Twitter com a eina d’atenció al client
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Maig de 2011

■ El 16 de maig de 2011, FGC entra 

oficialment a les xarxes socials 

(Facebook i Twitter)

■ Els objectius: acostar-nos als 

seguidors/clients, escoltar, respondre 

consultes... en definitiva millorar com a 

empresa

■ Ser-hi perquè hi hem de ser

■ Hi havia una estratègia fixada que 

l’experiència ens ha fet modular d’acord 

amb la pròpia evolució de la nova relació 

entre FGC i els nostres seguidors

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

Adaptació a una nova manera 
de treballar

Twitter com a eina d’atenció al client

La veu de l’empresa a la xarxa

■ El perfil @FGC no es va crear 

pensant en l’atenció al client

■ Tenir clar qui som: una empresa 

pública, catalana, poc atrevida...

■ Atents a les altres empreses del 

sector i a la relació que hi establim

■Progressivament veiem com Twitter 

ens aboca a treballar d’una manera 

diferent

■ Aquest canvi no afecta només a la 

comunicació que tenim amb els clients 

sinó també amb els mitjans i els 

periodistes
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Nova feina, nous rols

Twitter com a eina d’atenció al client
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Ara ens toca...

■ Passar d’informar d’horaris i tarifes 

en un espai estàtic com fgc.cat o les 

vitrines de les estacions, a atendre 

les persones a títol individual 

■ Escoltar què es diu de nosaltres 

■ Tenim el privilegi de poder disposar 

de la informació que, en temps real, 

els propis clients ens trameten. 

Gestionar-la de manera útil i eficaç 

és responsabilitat nostra i en benefici 

de tots 
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@FGC

Twitter com a eina d’atenció al client
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Xifres

■ 22.000 tuits publicats

■ 19.000 seguidors

■ 6.000 incidències d’usuaris resoltes

■ 0 crisis institucionals derivades de la 

gestió del perfil corporatiu

■ 17.000 retuits
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Continguts @FGC

Twitter com a eina d’atenció al client

Noves iniciatives

■ La informació de servei és 

prioritària 

■Moltes vegades gestionar 

xarxes socials vol dir jugar 

amb els usuaris

■ Les nostres organitzacions 

disposen de molta informació. 

Si la tractem adequadament 

per difondre-la a través de les 

xarxes socials, pot obtenir una 

gran viralitat
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Trets diferencials

Twitter com a eina d’atenció al client
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■ En les incidències al servei, el cicle 

de vida de la informació ha canviat

■ Estem online pràcticament les 24 

hores al dia els 365 dies l’any.

■ Les crisis quotidianes ens fan créixer

■ Tenir molts ulls observant-nos, no 

podem acontentar a tothom  
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L’experiència ens diu…

Twitter com a eina d’atenció al client
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■ Confiança amb el nostre criteri. No 

perdre el nord per una crítica

■ És important fixar-se objectius i treballar 

per assolir-los

■ El 80% de la nostra feina consisteix en 

l’art de construir missatges entenedors, 

lògics i que evitin l’enfrontament amb 

l’interlocutor

■ En molts casos el client no demana 

solucions, només ser escoltat

■ Davant de tot i tothom EDUCACIÓ I 

VERACITAT
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La bona feina té premi!

Twitter com a eina d’atenció al client
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Gràcies per la 

vostra atenció

jmaldea@fgc.cat
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