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Guia del Curso

Curso Superior de Atenciéon Telefénica al Publico

Modalidad de realizacién del curso: A distancia y Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

La atencidn telefénica al publico es un aspecto muy importante dentro del ambito
empresarial. A través de este curso el alumnado podra desarrollar habilidades comunicativas,
asi como descubrir puntos concretos aplicables que nos ayuden en la tarea de atencién al

publico telefénico.

CONTENIDOS

UNIDAD DIDACTICA 1. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

1. Servicio al cliente
2. La calidad del servicio al cliente
3. Asistencia al cliente

4. Indicaciones de la asistencia al cliente

UNIDAD DIDACTICA 2. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL
CLIENTE

1. Introduccién
2. Herramientas de medida de la calidad percibida (satisfaccién del cliente)

3. Calidad percibida por el consumidor



Calidad del servicio
¢Por qué medir la calidad percibida?

¢Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?
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Herramientas para medir la satisfaccion del cliente

UNIDAD DIDACTICA 3. EL CLIENTE

El cliente

Comportamiento del cliente
Necesidades del cliente

Tipos de clientes

Andlisis del comportamiento del cliente

Factores de influencia en la conducta del cliente
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Modelos del comportamiento del cliente

UNIDAD DIDACTICA 4. TELEFONISTA Y SU FORMACION

1. Descripcién y funciones de la ocupacién de Telefonista
2. Entorno de Trabajo
3. Competencias de perfil profesional

4. Formacion necesaria

UNIDAD DIDACTICA 5. TELEFONISTA COMO VENDEDOR

El vendedor

Tipos de vendedores
Caracteristicas del buen vendedor
Tipos de ventas

Cémo tener éxito en las ventas

Actividades del vendedor
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Nociones de psicologia aplicada a la venta



UNIDAD DIDACTICA 6. HABILIDADES INTERPERSONALES DE LA
TELEFONISTA
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Introduccion

La comunicacién y sus elementos
Barreras de la comunicacion

La escucha activa

La asertividad

Empatia

La inteligencia emocional

UNIDAD DIDACTICA 7. FORMALIDADES DE ACTUACION DEL
TELEFONISTA
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Introduccién
Comunicacién telefénica
Fases de la comunicacion
Técnicas especificas
Actitudes

Expresiones y vocabulario

UNIDAD DIDACTICA 8. LA NEGOCIACION

1.
2.
3.

Concepto de negociacién
Estilos de negociacién

Los caminos de la negociacién

4. Fases de la negociacién

UNIDAD DIDACTICA 9. TECNICAS DE NEGOCIACION
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1. Estrategias de negociacién
2. Tacticas de negociacion

3. Cuestiones practicas

UNIDAD DIDACTICA 10. EL TELEFONO

Definicién de teléfono

;Quién fue su inventor?

Evolucién del teléfono y su utilizacién
Tipos de teléfono

Componentes del teléfono

Red telefdnica

Centrales telefénicas

El teléfono, un medio de comunicacién
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Los Call Centers

UNIDAD DIDACTICA 11. TELEMARKETING

1. Introduccién
2. Eltelemarketing

3. Fases del telemarketing
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