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Técnicas de atencion telefonica. Call Center
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Definicion y origenes del Call Center.

Conocer cud es el perfil del teleoperador.Tener en cuenta las ventajas de un Call Center.Importancia de
la atencion a cliente.Dominar e teléfono como instrumento.Conocer cua es el protocolo telefonico en
cualquier ambito de Call Center.COmo se emiten y se reciben llamadas. Técnicas para mejorar las
habilidades al teléfono.Practicar la escucha activay controlar las barreras de la comunicacion.Conocer a
clientey lograr su satisfaccion para su definitiva fidelizacion.Lograr superar las incidenciasy aprender a
trabajar en positivo.Cémo mejorar larelacion con los cliente.

Contenidos:

TEMA 1 CALL CENTER
? Definicién y origenes.

? Funcionesy objetivos.

? Tecnologiay estructura.
? Perfil del teleoperador.
?Ventgjas.

? Factores de localizacion.

TEMA 2 ATENDER AL TELEFONO
? Importancia de laatencion al cliente.
? El teléfono como instrumento.

? Laamabilidad al teléfono.

? El protocol o telefonico.

? Emision de llamadas.

? Recepcion de llamadas.
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TEMA 3 CUALIDADESY HABILIDADES
? Definicion.

? Tipos de habilidades.

? Técnicas paramejorar las habilidades.

TEMA 4 APRENDER A COMUNICAR

? ¢Qué esla comunicacion?

? El proceso de la comunicacion.

? El mensgjey los factores de la comunicacion.
? La comunicacién hablada.

? Laescuchaactiva.

? Barreras de la comunicacion.

TEMA 5 CONOCER AL CLIENTE
? Definicion eimportancia.

? Tipos de clientes.

? Satisfaccion del cliente.

? Sistema de valores del cliente.

? Fidelizacion.

TEMA 6 SATISFACCION DEL CLIENTE
? Definicion.

? Aspectos de la satisfaccion.

? Sistemade valores del cliente.

TEMA 7 GESTION DE INCIDENCIAS

? Trabajar en positivo.

? Actitud ante las quejas.

? Como mejorar larelacion con los clientes
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