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COMUNICACION TELEFONICA
Modalidad:

presencial con una duracion 4 horas

Objetivos:

Comprender en qué consiste e proceso de comunicacion humana como proceso y €Omo
habilidadDeterminar qué comportamientos son necesarios en materia de comunicacion para
incorporarlos a los procesos empresariales de atencion a cliente.Formar en habilidades sociales de
comunicacionDefinir el comportamiento de orientacion al cliente en los procesos de gestion y atencion
telefonicaDefinir comportamientos de negociacion necesarios desde la Optica de los intereses
comerciales y de la calidad del servicioEstablecer pautas de relacion con el clienteDeterminar como
debe ser la comunicacion telefonica en el desempefio de la atencidn a clientelntegrar |os procesos de
telemarketing y de gestion telefonica en e contexto de la comunicacion empresarialEstablecer |la
secuencia méas apropiada para una eficaz atencion a cliente por via telefonica - Vincular los
comportamientos criticos del telemarketing con los de comunicacién y atencion al cliente

Contenidos:

1. LA EFICACIA EN COMUNICACION

1.1. Comunicacion humana: Clavesy elementos
1.2. Contexto en comunicacion: Feedback y barreras
1.3. Lenguaje y comunicacion

1.4. Ejercicios de comprension

2. HABILIDADES SOCIALES

2.1. Habilidades vinculadas ala comunicacion
2.2. Laasertividad en comunicacion

2.3. Laexcelencia en habilidades sociales

2.4. Ejercicios de comprension

3. ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
3.1. Laorientacién al cliente

3.2. Lanegociacion con clientes
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3.3. El arte de la pregunta

3.4. Ejercicios de comprension

4. COMUNICACION TELEFONICA (1)
4.1. El cliente

4.2. El servicio

4.3. Ejercicios de comprension

5. COMUNICACION TELEFONICA (11)

5.1. Psicologia personal y excelencia profesional
5.2. Excelencia profesional en atencién al cliente
5.3. Ejercicios de comprension

6. TELEMARKETING: GESTION TELEFONICA
6.1. La comunicacion telefonica

6.2. Cuadro de situaciones de gestion telefénica
6.3. Gestion telefonicay atencion al cliente

6.4. Ejercicios de comprension

7. TELEMARKETING: FIDELIZAR CLIENTES
7.1. Gestion telefonicay fidelizacion de clientes
7.2. Atencion telefonicay reclamaciones

7.3. Ejercicios de comprension
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