Atencion y Gestion Telefénica

Codigo: 438117
Duracion: 6.00 horas

Descripcion

El presente curso pretende trabajar diversos aspectos relacionados con el uso del teléfono y la imagen de nuestra empresa, la calidad en
el servicio de atencion telefonica, la satisfaccion del usuario como resultado de nuestra labor profesional de atencién y servicio, yla forma
en que debemos tratar las llamadas de los clientes "dificiles".

El objetivo es lograr ofrecer un servicio de atencién y gestion telefénica éptimo para asegurar la bondad del servicio prestado a nuestros
clientes.

Objetivos

Lograr ofrecer un servicio de atencién y gestion telefénica 6ptimo para lograr alcanzar una comprension profunda de desarrollo y

aseguramiento de la bondad del servicio prestado a nuestros clientes.



Contenidos

UNIDAD.- Elementos que intervienen en la comunicacion telefénica

® Laimagen a través del teléfono
® Elementos que intervienen en la comunicacion telefénica
® La entonacién

® Ellenguaje

UNIDAD.- Actitudes al Teléfono

® |a escucha activa
® Actitudes al Teléfono

® Reglas basicas de recepcién de llamadas

UNIDAD.- Fases de la recepcion

® Planificacion

® Acogida

® Descubrir necesidades
® Accion

® Despedida

® Llamadas de peticion de informacion

UNIDAD.- Tratamiento de reclamaciones

® Cobmo reaccionar cuando un cliente grita por teléfono
® ;Cuéando surge la reclamacién?
® La actitud frente a una reclamacion

® ;Qué hacer para tratar al cliente enfadado?

Documentacion




