TELEMARKETING.
GESTION DE CALIDAD

Duracion: 70 horas

OBIJETIVOS

e Conocer los beneficios de la teleoperacion.

e Conseguir emitir llamadas dentro de los estandares de la calidad, y
lograr controlar la conversacion.

e Utilizar las habilidades para llegar a calidad.

e Valorar la importancia de la escucha activa.

e Habituarse a las técnicas para fidelizar clientes.

e Dominar las férmulas para hallar el nivel de satisfaccion.

e I|dentificar los problemas con rapidez y actuar con eficacia.
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INDICE

TEMA 1 TELEMARKETING
e Telemarketing. Definicidn y origen.
e Procesos y planificacion estratégica.
e \Ventajas e inconvenientes.
e Emision de llamadas.
e Recepcion de llamadas.
e Los silencios.

TEMA 2 GESTION DE CALIDAD
e Definicidn de calidad.
e Dimensiones de la calidad.
e Elteléfono como instrumento de calidad.
e Larentabilidad de la cortesia.
e El protocolo de calidad.
e Una empresa orientada a la calidad.

TEMA 3 HABILIDADES TELEFONICAS
e Concepto y evolucion.
e C(Clasificacion.
e Técnicas para mejorar las habilidades.
e Habilidad personal y habilidad técnica.

TEMA 4 LA ESCUCHA ACTIVA Y LA COMUNICACION
e El proceso de la comunicacion.
e El mensajey los factores de la comunicacién.
e La comunicacién hablada.
e La Escucha activa.
e Barreras de la comunicacion.
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TEMA 5 LOS CLIENTES
e Los clientes y suimportancia.

e Estrategias del servicio al cliente.
e Diversidad de clientes.
e Fidelizacion de clientes.

TEMA 6 SATISFACCION DEL CLIENTE
e Satisfaccion del cliente.
e Aspectos de la satisfaccion.
e Sistema de valores del cliente.

TEMA 7 RESOLUCION DE INCIDENCIAS
e Trabajar en positivo.
e Actitud ante las quejas.

e Cémo mejorar la relacion con los clientes.
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