TECNICAS DE ATENCION TELEFONICA.
CALL CENTER

Duracion: 70 horas

OBIJETIVOS

e Definicidn y origenes del Call Center.

e Conocer cual es el perfil del teleoperador.

e Tener en cuenta las ventajas de un Call Center.

e Importancia de la atencién al cliente.

e Dominar el teléfono como instrumento.

e Conocer cual es el protocolo telefénico en cualquier ambito de Call
Center.

e Cdomo se emiteny se reciben llamadas.

e Técnicas para mejorar las habilidades al teléfono.

e Practicar la escucha activa y controlar las barreras de la
comunicacion.

e Conocer al cliente y lograr su satisfaccion para su definitiva
fidelizacion.

e Lograr superar las incidencias y aprender a trabajar en positivo.

e Cdodmo mejorar la relacién con los clientes.
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TEMA 1 CALL CENTER

Definicidon y origenes.
Funciones y objetivos.
Tecnologia y estructura.
Perfil del teleoperador.
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Factores de localizacion.

TEMA 2 ATENDER AL TELEFONO

Importancia de la atencion al cliente.
El teléfono como instrumento.

La amabilidad al teléfono.

El protocolo telefénico.

Emisidn de llamadas.

Recepcién de llamadas.

TEMA 3 CUALIDADES Y HABILIDADES

Definicion.
Tipos de habilidades.
Técnicas para mejorar las habilidades.

TEMA 4 APRENDER A COMUNICAR

¢Qué es la comunicacion?
El proceso de la comunicacion.

El mensaje y los factores de la comunicacion.

La comunicacion hablada.
La escucha activa.
Barreras de la comunicacion.
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TEMA 5 CONOCER AL CLIENTE

Definicion e importancia.
Tipos de clientes.

Satisfaccion del cliente.
Sistema de valores del cliente.
Fidelizacion.

TEMA 6 SATISFACCION DEL CLIENTE

Definicion.
Aspectos de la satisfaccion.
Sistema de valores del cliente.

TEMA 7 GESTION DE INCIDENCIAS
e Trabajar en positivo.

e Actitud ante las quejas.

Coémo mejorar la relacion con los clientes.
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