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Atencion Telefonica
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

-Sensibilizar sobre laimportancia de lacalidad en el servicio y lanecesidad de buscar 1os cero defectos.
-Conocer €l proceso de comunicacion, sus barreras y dificultades, destacando la necesidad de conseguir
el feed-back de los clientes.

-Como comunicar eficazmente, como escuchar activamente, poniendo en practica la asertividad y la
empatia.

-Ver los factores que determinan la atencion telefénica y cudles son las buenas practicas y
recomendaciones para conseguir una atencion tel ef énica exitosa.

-Aprender las técnicas de uso del teléfono como herramienta comercial: para concertar citas comerciales,
pararealizar ventas, para atender pedidos, etc.

Contenidos:

UNIDAD DIDACTICA 1. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LASTECNICASDE
VENTA

Introduccién

Cociente Intelectua e Inteligencia Emocional

El lenguaje emocional

Habilidades de la Inteligencia Emocional

Aplicacion de laInteligencia Emocional alaviday éxito laboral
Establecer objetivos adecuados

Ventgas del uso de laInteligencia Emocional en laempresa

UNIDAD DIDACTICA 2. LA NEGOCIACION

Concepto de negociacion.
Bases fundamental es de |os procesos de negociacion.
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Tipos de negociadores.

L as conductas de los buenos negociadores.
Fases de la negociacion.

Estrategias de negociacion.

Taécticas de negociacion.

Cuestiones practicas de negociacion.

UNIDAD DIDACTICA 3. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA

Estrategias para cerrar laventa

Tipos de clientes; como tratarlos

Técnicasy tipos de cierre

Como ofrecer un excelente servicio postventa

UNIDAD DIDACTICA 4. ELEMENTOS, HABILIDADES Y TECNICAS COMERCIALES. LOS
CALL CENTERS

Elementos de |a comunicacion comercial
Estrategias para mejorar la comunicacion
Comunicacién dentro de la empresa
Dispositivos de Informacion

Habilidades sociales y protocolo comercial

La comunicacion verbal

Comunicacién no verbal

La Comunicacion Escrita

Técnicasy procesos de negociacion

Bases fundamental es de |0s procesos de negociacion
las conductas de | os buenos/as negociadores/as
Estrategiasy tacticas en la negociacion

Fases de lanegociacion

Los Call Centers

Laatencion al cliente/aen e siglo XXI

UNIDAD DIDACTICA 5. ATENCION AL CLIENTE

Tipologia de clientes

Atencién al cliente

Aptitudes positivas para laventa
Situaciones dificiles con los clientes
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Costes de un mal servicio al cliente

UNIDAD DIDACTICA 6. TELEMARKETING

Introduccion

Telemarketing

Acciones de venta del telemarketing
Promociones de ventas

Ventajas del telemarketing
Desventgjas
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