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Guia del Curso

Curso Practico: Atencidn Telefdnica

Modalidad de realizacidon del curso: Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

La accién formativa incrementa la calidad en la gestion de clientes de los departamentos que
los gestionan de manera habitual. Asi, 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 atencién telefénica
al publico, adquiriendo todas las técnicas y destrezas para ofrecer una atencién de calidad,

motivando al interlocutor.

CONTENIDOS

UNIDAD DIDACTICA 1. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS
TECNICAS DE VENTA

Introduccién

Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional

El lenguaje emocional

Habilidades de la Inteligencia Emocional

Aplicacién de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral

Establecer objetivos adecuados
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Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa



UNIDAD DIDACTICA 2. LA NEGOCIACION

Concepto de negociacion

Bases fundamentales de los procesos de negociacién
Tipos de negociadores

Las conductas de los buenos negociadores

Fases de la negociacion

Estrategias de negociacion

Tacticas de negociacion
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Cuestiones préacticas de negociacion

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

1. Estrategias para cerrar la venta
2. Tipos de clientes; como tratarlos
3. Técnicas y tipos de cierre

4. Cémo ofrecer un excelente servicio postventa

UNIDAD DIDACTICA 4. ELEMENTOS, HABILIDADES Y TECNICAS
COMERCIALES. LOS CALL CENTERS

Elementos de la comunicacién comercial
Estrategias para mejorar la comunicacién
Comunicacién dentro de la empresa
Dispositivos de Informacién

Habilidades sociales y protocolo comercial
La comunicacién verbal

Comunicacién no verbal

La Comunicacion Escrita
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Técnicas y procesos de negociacion
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Bases fundamentales de los procesos de negociacién
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. las conductas de los buenos/as negociadores/as
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. Estrategias y tdcticas en la negociacién



13. Fases de la negociacién
14. Los Call Centers

15. La atencién al cliente/a en el siglo XXI

UNIDAD DIDACTICA 5. ATENCION AL CLIENTE

Tipologia de clientes
Atencidn al cliente
Aptitudes positivas para la venta

Situaciones dificiles con los clientes
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Costes de un mal servicio al cliente

UNIDAD DIDACTICA 6. TELEMARKETING

Introduccién

Telemarketing

Acciones de venta del telemarketing
Promociones de ventas

Ventajas del telemarketing
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Desventajas
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