esmneCs

TECNICO EXPERTO EN ATENCION Y GESTION BUSINESS SCHOOL
TELEFONICA DE CLIENTES

L]
asociacion espanola
ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD de escuelas de negocios




TECNICO EXPERTO EN ATENCION Y GESTION TELEFONICA DE
esmeCs

CLIENTES

DESTINATARIOS

Este curso esta dirigido a empresarios, directivos,
emprendedores, trabajadores y cualquier persona que
pretenda adquirir los conocimientos necesarios en atencion

telefonica.

A través del conjunto de materiales disponibles el
alumno ampliara sus conocimientos respecto, la calidad, las
decisiones que influyen al cliente, el servicio y asistencia al
cliente, la calidad percibida y satisfaccion del mismo, el
comportamiento 'y necesidades del cliente, las
caracteristicas del vendedor e incluso la comunicacion
verbal, y la actitud y comunicacion no verbal, entre otros.
También tendra a su disposicidn diversos ejercicios de

autoevaluacion.

En ambas modalidades el alumno recibira acceso a
un curso inicial donde encontrara informacién sobre la
metodologia de aprendizaje, la titulacion que recibira, el
funcionamiento del Campus Virtual, qué hacer una vez el
alumno haya finalizado e informacién sobre Grupo Esneca
Formacion. Ademas, el alumno dispondra de un servicio de

clases en directo.

BUSINESS SCHOOL

FICHA TECNICA

CARGA HORARIA
300H

MODALIDAD
A DISTANCIA/ ONLINE

*Ambas modalidades incluyen
modulos con clases en directo

CURSO INICIAL
ONLINE

TUTORIAS
PERSONALIZADAS

IDIOMA
CASTELLANO

DURACION
HASTA UN ANO

*Prorrogable
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TECNICO EXPERTO EN ATENCION Y GESTION TELEFONICA DE
esmHecCs CLIENTES

BUSINESS SCHOOL

CERTIFICACION OBTENIDA

Una vez finalizados los estudios y superadas las pruebas de
evaluacion, el alumno recibira un diploma que certifica el “TECNICO EXPERTO EN
ATENCION Y GESTION TELEFONICA DE CLIENTES”, de ESNECA BUSINESS
SCHOOL, avalada por nuestra condiciéon de socios de la CECAP, AEC y AEEN,

maximas instituciones espafolas en formacion y de calidad.

Los diplomas, ademas, llevan el sello de Notario Europeo, que da fe de la validez,

contenidos y autenticidad del titulo a nivel nacional e internacional.

REDES SOCIALES

f www.facebook.com/esnecaschool linkedin.com/school/esneca-business-school

@esneca.business.school www.esneca.com

y www.twitter.com/ESNECA www.esneca.com/blog
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CONTENIDO FORMATIVO

. Conceptos Generales.

. Definiciones de "Calidad".

. Evolucion de la Calidad.

. Cuanta Calidad Ofrecer.

. Costes de calidad.

. Que es un sistema de gestion de la calidad. Historia.
. Ocho principios de gestion de la calidad.

. Beneficios de un sistema de gestion de calidad.

. Circulos de control de calidad.

. Las decisiones sobre los productos.
. Las decisiones sobre distribucion.
. Las decisiones sobre precios.

. Servicio al cliente.

. La calidad del servicio al cliente.

. Asistencia al cliente.

. Indicaciones de la asistencia al cliente.

. Introduccion.

. Herramientas de medida de la calidad percibida.

. Calidad percibida por el consumidor.

. Calidad de servicio.

. ¢, Por qué medir la calidad percibida?

. ¢, Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?

. Herramientas para medir la satisfaccién del cliente.

. El cliente.

. Comportamiento del cliente.

. Necesidades del cliente.

. Tipos de clientes.

. Analisis de comportamiento del cliente.

. Factores de influencia en la conducta del cliente.
. Modelos de comportamiento del cliente.

. El vendedor

. Tipos de vendedores

. Caracteristicas del buen vendedor.

. Cémo tener éxito en las ventas.

. Actividades del vendedor.

. Nociones de psicologia aplicada a la venta.



. Introduccion.
. Defectos frecuentes de la comunicacion.
. Leyes de la Comunicacion.
. Principios de la Comunicacion.
. El proceso de Comunicacion.
. Mensajes que faciliten el dialogo.
. Obstructores de la Comunicacion.
. La retroalimentacion.
. Ruidos y barreras en la Comunicacion.
10 La expresion oral en la venta
11. Veinte sugerencias para la Comunicacion oral
12. Conclusion: consejos practicas para mejorar la Comunicacion.
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. Introduccion.

. ¢, Qué es la Comunicacion no verbal?

. Componentes de la Comunicacion no verbal.
. El contacto visual.

. La proxémica.

. La postura y la posicion.

. Bloqueos y barreras corporales.

. Los gestos.

. El apreton de manos.
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. Introduccion.

. ¢, Por qué surgen las reclamaciones?

. Directrices en el tratamiento de quejas y objeciones.
. ¢, Qué hacer ante el cliente?

. ¢, Qué no hacer ante el cliente?

. Actitud ante las quejas y reclamaciones.

. Tratamiento de dudas y objeciones.

. Atencion telefénica en el tratamiento de quejas.
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. Seguridad; los riesgos.

. Higiene y calidad del ambiente.

. Comfort y ambientes de trabajo.

. Métodos de conservacion y manipulacion de alimentos.
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