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Atencion y Gestion Telefonica

Duracion: 29 horas.

Modalidad: online

Contenidos

- 1. Atencion y Gestion Telefénica
o Atencion y Gestion Telefénica

Actividad |: Atencién Telefdnica de Reclamaciones

o

o Laimagen através del teléfono

» Laimagen através del teléfono (1)

o Elementos que intervienen en la comunicacion telefénica

o

Elementos que intervienen en la comunicacion telefonica (1)

Laentonacion

o

Laarticulacion

[m]

El lenguaje

o

El lenguaje negativo

o

El lenguaje positivo

La escucha activa

o Laescuchaactiva(ll)

Actitudes a Teléfono

o

o Actitudes al Teléfono (I1)

o Actitud No defensiva

o Reglas bésicas de recepcion de llamadas
o Fases de larecepcion

o Acogida
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o Descubrir necesidades

= Actividad 11: Elementos de la Comunicacion Telefénica en la Recepcion de Llamadas de
Reclamacion

o Descubrir necesidades (11)

s Accion

o Llamadas de peticion de informacion

= Anunciemos actuacion

o Actividad I11: Satisfacer las expectativas del cliente en la atencion telefénica

o Tratamiento de reclamaciones

o Tratamiento de reclamaciones (11)

o Tratamiento de reclamaciones (111)

o Tratamiento de reclamaciones (1V)

o Tratamiento de reclamaciones (V)

= Caso Préctico

o Documentacion
. 2. Test Final
o Test Find
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