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ATENCION TELEFONICA

ACCION FORMATIVA N° 670 GRUPO 6

OBJETIVOS:

» Destacar la importancia que tiene para la empresa prestar una buena atencion al cliente,
aungue sin olvidar los intereses de la empresa en la negociacion.

» Lograr que los profesionales que realizan la atencién telefénica dominen las técnicas de
manejo del instrumento esencial en la atenciébn al cliente: el teléfono.

» Practicar a través de simulaciones, para descubrir los posibles errores que se cometen y
perfeccionar al maximo las técnicas de la atencion telefénica.

CONTENIDOS:

ATENCION AL CLIENTE.

CONCEPTOS FUNDAMENTALES

Objetivos

La atencion al cliente como politica de empresa
Creacion de imagen a través de la atencion al cliente
EL CLIENTE
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o TIPOS DE CLIENTES Y LAS RELACIONES
Relaciones con los clientes
Clasificacion de clientes.
Necesidades del cliente
« LA ATENCION TELEFONICA
El teléfono.
Ventajas e inconvenientes
Componentes de la comunicacion telefénica
Normas generales para la emision de llamadas
La recepcion de llamadas.
Esquemas HOT y RADAR
Las reclamaciones y su tratamiento
Actuacion ante situaciones especiales
« COMPONENTES DE LA COMUNICACION TELEFONICA
La voz, el tono, la locucién y la articulacién
El lenguaje.
El silencio
Expresion de la personalidad al teléfono
Andlisis y estructura de la comunicacion telefonica
Los obstaculos y su tratamiento

Ejercicios de comunicacion telefonica

CALENDARIO

Fecha de inicio: 21 de Octubre de 2.008
Fecha de finalizacion: 6 de Noviembre de 2.008
Horario: Martes y Jueves de 18.00 a 20.30 h

Modalidad: Presencial

Lugar de imparticién: Centro de Formacion de el Gremi d’'Instal-ladors de Girona.
C. Cartella, 8 -12 - Poligon Industrial Domeny_17007 Girona

Duracion: 16 horas 12 horas tedricas

DOCUMENTACION A PRESENTAR:

- Solicitud de Participacion — ANEXO |

- Fotocopia del DNI

- Fotocopia de la tarjeta de la Seguridad Social

- Fotocopia del IAE de la empresa

- Fotocopia de NIF/CIF de la empresa

- Fotocopia de la Gltima némina (trabajadores)

- Fotocopia del ultimo recibo de autébnomos (auténomos)

PARA INFORMACION E INSCRIPCIONES:
Centro de Formacion del Gremi d’'Instal-ladors de Girona
Tel: 972 412 615 Fax: 972 393 078 (Ndria))
E-mail: formacio@elgremi.cat

Las plazas son limitadas y se asignaran por riguroso orden de inscripcion. Esta se considerara
formalizada una vez entregados todos los documentos solicitados.



