b
[ ]

 EUROINNOVA.ES

Curso Superior en Atencion Télefénica al
Puablico



+ Informacion Gratis

Titulacion acredidatada por la Comision Internacional de Formacion de la UNESCO

Curso Superior en Atencion Telefénica al Publico

Curso Superior en Atencion Telefénica al
Publico

Duracién: 180 horas
Precio: 150 € *
Modalidad: A distancia

* Materiales didacticos, titulacion oficial y gastos de envio incluidos.

Descripcion

Formacioén superior en atencion al publico por teléfono, venta telefénica y habilidades comunicativas
para telefonistas y teleoperadores en el ambito profesional.
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Curso Superior en Atencion Telefénica al Publico
A quién va dirigido

Telefonistas, teleoperadores, comerciales, secretarias y asistentes de direccion. Personal
administrativo. Departamentos de atencién al cliente, quejas y reclamaciones, comercial,
administracién, venta al publico.

Objetivos

Sensibilizar sobre la importancia de la atencion al publico en la imagen de la institucion y en la
calidad del servicio. Desarrollar habilidades comunicativas. Descubrir puntos concretos aplicables
que nos ayuden en la tarea de atencion al publico telefonico.

Para que te prepara

Conviértase en un experto en atencion telefénica al publico. Adquiera todas las técnicas y destrezas
para ofrecer una atencion telefonica de calidad. Motive al interlocutor, conozca los secretos de la
publicidad y la venta via telefonica...

Salidas laborales

Operador, Jefe de ventas, Recepcionista, Administracién, Secretariado
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Curso Superior en Atencion Telefénica al Publico
Titulacion

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de Euroinnova Formacion via correo postal, la

titulacion que acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el
mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la duracién del mismo, el nombre y DNI del
alumno, el nivel de aprovechamiento que acredita que el alumno superé las pruebas propuestas, las
firmas del profesor y Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion
recibida (Euroinnova Formacion, Instituto Europeo de Estudios Empresariales y Comisién
Internacional para la Formacion a Distancia de la UNESCO).
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Forma de financiacion

- Contrarrembolso.
- Transferencia.

- Tarjeta de crédito.

AENOR

EQ S TNet
Empresa
+ Informacion Gratis s W

www.euroinnova.es Informacién y matriculas: 958 050 200 Fax: 958 050 244



http://www.euroinnova.es/Curso-Atencion-Telefonica

Curso Superior en Atencion Telefénica al Publico
Metodologia

Entre el material entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno dénde
aparece un horario de tutorias telefénicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus
consultas, dudas y ejercicios.

Los materiales son de tipo monografico, de sencilla lectura y de caracter eminentemente practico. La
metodologia a seguir se basa en leer el manual tedrico, a la vez que se responden las distintas
cuestiones y ejercicios que se incluyen dentro del cuaderno de evaluacion.

Para su evaluacién, el alumno/a debera hacernos llegar en el sobre de franqueo en destino, dicho

cuaderno de evaluacion. La titulacién sera remitida al alumno/a por correo, una vez se haya
comprobado el nivel de satisfaccion previsto (60% del total de las respuestas).

Materiales didacticos

- Manual tedrico 'Guia Basica de la Atencion Telefénica al Cliente'

- Cuaderno de ejercicios
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Curso Superior en Atencion Telefénica al Publico
Profesorado y servicio de tutorias

Nuestro centro tiene su sede en el "Centro de Empresas Granada", un moderno complejo
empresarial situado en uno de los centros de negocios con mayor proyeccion de Andalucia Oriental.
Contamos con una extensa plantilla de profesores especializados en las distintas areas formativas,

con una amplia experiencia en el ambito docente.

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas, asi como
solicitar informacién complementaria, fuentes bibliograficas y asesoramiento profesional.
Podra hacerlo de las siguientes formas:

- Por e-mail: El alumno podra enviar sus dudas y consultas a cualquier hora y obtendra respuesta
en un plazo maximo de 48 horas.

- Por teléfono: Existe un horario para las tutorias telefénicas, dentro del cual el alumno podra
hablar directamente con su tutor.
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Curso Superior en Atencion Telefénica al Publico
Plazo de finalizaciéon

El alumno cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del
tipo de curso elegido:

- Master a distancia y online: El plazo de finalizacién sera de 12 meses a contar desde la fecha de
recepcion de las materiales del curso.

- Curso a distancia y online: El plazo de finalizacion sera de 6 meses a contar desde la fecha de
recepcion de los materiales del curso.

En ambos casos, si una vez cumplido el plazo no se han cumplido los objetivos minimos exigidos
(entrega de ejercicios y evaluaciones correspondientes), el alumno podra solicitar una prorroga con
causa justificada de 3 meses.

Bolsa de empleo

El alumno tendra la posibilidad de incluir su curriculum en nuestra bolsa de empleo y practicas,
participando asi en los distintos procesos de seleccion y empleo gestionados por mas de 2000
empresas y organismos publicos colaboradores, en todo el territorio nacional.

Club de alumnos

Servicio gratuito que permitira al alumno formar parte de una extensa comunidad virtual que ya
disfruta de multiples ventajas: becas, descuentos y promociones en formacion, viajes al extranjero
para aprender idiomas...

Revista digital

El alumno podra descargar articulos sobre e-learning, publicaciones sobre formacion a distancia,
articulos de opinion, noticias sobre convocatorias de oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, etc.
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Curso Superior en Atencion Telefénica al Publico

Programa formativo

TEMA 1. CALIDAD Y SERVICIO. IMPORTANCIA DEL SERVICIO.
Introduccion.

La calidad.

El servicio.

Importancia del servicio.

Las normas 1SO 9000.

TEMA 2. LA ESTRATEGIA DEL SERVICIO.

La gran importancia del cliente.

Metodologias para recuperar a los clientes descontentos.
Estrategias de servicio para empresas de servicios.
TEMA 3. LA COMUNICACION DEL SERVICIO. NORMAS DE CALIDAD.
Introduccion.

Materializamos el servicio minimizando riesgos.
Discriminacion de precios en una empresa de servicios.
Motivar al personal.

Normas de calidad del servicio.

En busca de la perfeccion.

TEMA 4. LAS VENTAS. MOTIVACION DEL COMPRADOR.
Introduccion.

La empresa y las ventas.

Tipos de ventas.

Perfil de vendedor.

El vendedor, la venta y las técnicas de comunicacion.
Creacion de un equipo de ventas.

Publicidad.

Relaciones publicas y ventas.

Factores determinantes de la compra.

Compra, necesidad y motivacion.

Cualidades, ventajas y prioridades.

Cualidades de los productos.

Identificacién y ciclo de vida de los productos.

TEMA 5. ATENCION AL PUBLICO.

Introduccion.

La acogida.

Clasificacién de los clientes.

Tratamiento de reclamaciones.

TEMA 6. INTRODUCCION A LA COMUNICACION.

El proceso de comunicacion.

La comunicacioén en la venta.

Barreras a la comunicacion.

La credibilidad de Sandra como vendedora.

El conocimiento del producto.

La expresion oral.
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Curso Superior en Atencion Telefénica al Publico

Escuchar con eficacia.

La negociacion: fases y estrategias.

La argumentacion de ventas y sus claves.

Las objeciones y su tratamiento.

El cierre de la venta: métodos y técnicas.

TEMA 7. EL TELEFONO Y SU EMPLEO.

Introduccion.

Prolegdbmenos historicos del teléfono.

El teléfono. Tipos y aplicaciones.

Empleo del teléfono.

Diferentes tipos de llamadas.

Los Call Centers.

TEMA 8. LA TELEFONISTA Y SU FORMACION.

Introduccion.

Cualidades que debe tener Sandra como telefonista.

Competencias especificas de una telefonista.

Instrucciones a la telefonista.

TEMA 9. EL TELEMARKETING.

El teléfono en el telemarketing.

Pros y contras de la realizacién de encuestas telefonicas.

Técnica de telemarketing para busqueda de clientes potenciales.

Clases de estudios que suelen efectuarse mediante encuestas telefonicas.
Fases de la encuesta telefonica.

TEMA 10. FORMAS DE HABLAR CON LA GENTE.

¢, Coémo podemos utilizar el lenguaje correctamente?

Control de la voz y del lenguaje.

Diferentes formas de hablar con la gente.

Los registros en la conversacion telefonica.

Actitudes positivas y negativas en el trato telefonico.

TEMA 11. ELEMENTOS Y FASES DE UNA CONVERSACION TELEFONICA.
Introduccion.

La actitud. Identificacion del comunicante.

Empleo del teléfono dentro de la empresa. Problemas de organizacion general.
Elementos y fases de una conversacion telefonica.

TEMA 12. ORGANIZACION ADMINISTRATIVA DEL SERVICIO TELEFONICO.
Diferentes documentos administrativos del servicio telefénico.

TEMA 13. TRANSMISION DE INFORMACION AL RESTO DE LA EMPRESA. LINEAS 900.
Realizacién de llamadas.

Recepcién de comunicaciones.

Traspasos, ausencias y encargos.

Lineas 900 / Lineas 800 Servicio de atencion a clientes.
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