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 DURACIÓN

 60 horas

 MODALIDAD

 Online

TITULACIÓN

TITULACIÓN expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro
de la AEEN (Asociación Española de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia
académica en educación online por QS World University Rankings
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DESCRIPCIÓN

La acción formativa incrementa la calidad en la gestión de clientes de los departamentos que
los gestionan de manera habitual. Así, con este curso, se consiguen que los participantes
adquieran habilidades que le ayuden a hacer frente a las quejas y reclamaciones para
superarlas y convertirlas en oportunidades, les conviertan en expertos en atención
telefónica al público, adquiriendo todas las técnicas y destrezas para ofrecer una atención de
calidad, motivando al interlocutor.

OBJETIVOS

Sensibilizar sobre la importancia de la calidad en el servicio y la necesidad de buscar los
cero defectos.
Conocer el proceso de comunicación, sus barreras y dificultades, destacando la
necesidad de conseguir el feed
back de los clientes.
Cómo comunicar eficazmente, cómo escuchar activamente, poniendo en práctica la
asertividad y la empatía.
Ver los factores que determinan la atención telefónica y cuáles son las buenas
prácticas y recomendaciones para conseguir una atención telefónica exitosa.
Aprender las técnicas de uso del teléfono como herramienta comercial: para concertar
citas comerciales, para realizar ventas, para atender pedidos, etc.

A QUIÉN VA DIRIGIDO

Este curso va dirigido a todas aquellas personas interesadas en especializarse en la atención
al cliente, telefonistas, teleoperadoras, comerciales, secretarias y asistentes de dirección,
personal administrativo, departamentos de atención al cliente, quejas y reclamaciones y
venta al público. Con él adquirirá los principales conocimientos para saber hablar, comunicar,
expresar y obtener la capacidad de venta y dar información a través de la línea telefónica
aprendiendo de este modo tanto a dar como recibir información de una manera adecuada y
profesional a los clientes. Este curso también está enfocado para personas no expertas en
este tema, para que amplíen conocimientos y aprendan trucos para la hora de comunicar y
transmitir un mensaje acorde y adecuado a lo que pide el cliente.
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PARA QUÉ TE PREPARA

El curso te prepara para conocer en profundidad las características más esenciales e
importantes para el momento de atender un cliente vía teléfono de una manera clara,
sencilla y concisa y saber los ingredientes esenciales para una comunicación exitosa como
saber preguntar, escuchar e interpretar. En definitiva, le proporcionará los conocimientos
importantes y necesarios sobre las técnicas más precisas de la atención al cliente.

SALIDAS LABORALES

Operador, Jefes de ventas, Recepcionistas, Administración, Secretariado.
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MATERIALES DIDÁCTICOS

Paquete SCORM: Atención Telefónica

* Envío de material didáctico solamente en España.
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Programa Formativo

UNIDAD DIDÁCTICA 1. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TÉCNICAS DE VENTA

Introducción1.
Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional2.
El lenguaje emocional3.
Habilidades de la Inteligencia Emocional4.
Aplicación de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral5.
Establecer objetivos adecuados6.
Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. LA NEGOCIACIÓN

Concepto de negociación.1.
Bases fundamentales de los procesos de negociación.2.
Tipos de negociadores.3.
Las conductas de los buenos negociadores.4.
Fases de la negociación.5.
Estrategias de negociación.6.
Tácticas de negociación.7.
Cuestiones prácticas de negociación.8.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA

Estrategias para cerrar la venta1.
Tipos de clientes; cómo tratarlos2.
Técnicas y tipos de cierre3.
Cómo ofrecer un excelente servicio postventa4.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. ELEMENTOS, HABILIDADES Y TÉCNICAS COMERCIALES. LOS CALL
CENTERS

Elementos de la comunicación comercial1.
Estrategias para mejorar la comunicación2.
Comunicación dentro de la empresa3.
Dispositivos de Información4.
Habilidades sociales y protocolo comercial5.
La comunicación verbal6.
Comunicación no verbal7.
La Comunicación Escrita8.
Técnicas y procesos de negociación9.
Bases fundamentales de los procesos de negociación10.
las conductas de los buenos/as negociadores/as11.
Estrategias y tácticas en la negociación12.
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Fases de la negociación13.
Los Call Centers14.
La atención al cliente/a en el siglo XXI15.

UNIDAD DIDÁCTICA 5. ATENCIÓN AL CLIENTE

Tipología de clientes1.
Atención al cliente2.
Aptitudes positivas para la venta3.
Situaciones difíciles con los clientes4.
Costes de un mal servicio al cliente5.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. TELEMARKETING

Introducción1.
Telemarketing2.
Acciones de venta del telemarketing3.
Promociones de ventas4.
Ventajas del telemarketing5.
Desventajas6.
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