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¢Qué incluye este curso?

Incluye acceso, soporte administrativo

y pedagogico a traveés del tutor personal y diploma
acreditativo.

Duracion: 6 horas
Tiempo estimado: 2 semanas
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Objetivos del curso

Lograr ofrecer un servicio de atencion y gestion telefonica dptimo para lograr alcanzar una
comprension profunda de desarrollo y aseguramiento de la bondad del servicio prestado a
nuestros clientes.

Estructura general del curso

Elementos que interviene en la comunicacion telefdnica

La imagen a través del teléfono

Elementos que intervienen en la comunicacion telefénica
La entonacion

El lenguaje

Actitudes al teléfono

La escucha activa
Actitudes al Teléfono
Reglas basicas de recepcion de llamadas

Fases de la recepcion

Planificacion

Acogida

Descubrir necesidades

Accion

Despedida

Llamadas de peticion de informacion

Tratamiento de reclamaciones

Como reaccionar cuando un cliente grita por teléfono
¢Cuando surge la reclamacion?

La actitud frente a una reclamacién

¢Qué hacer para tratar al cliente enfadado?
Documentacién
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Recomendaciones técnicas

Para poder ejecutar la plataforma de formacion necesitaras un navegador web
(recomendamos IE8 o posterior / Firefox / Opera / Safari / Chrome) con el plugin de Flash 9

0 posterior.

Ademas, recomendamos una resolucion de pantalla de 1024 x 76 Asi como, que la conexion
a Internet sea al menos de 256 kbits/s
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