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ONA10155 Atencion telefénica (12 horas)
Objetivos:

Sensibilizar sobre la importancia de la calidad en el servicio y la necesidad de buscar los cero
defectos.

Conocer el proceso de comunicacién, sus barreras y dificultades, destacando la necesidad de
consequir el feed-back de los clientes.

Cdémo comunicar eficazmente, como escuchar activamente, poniendo en préctica la asertividad y la
empatia.

Ver los factores que determinan la atencion telefénica y cuales son las buenas practicas y
recomendaciones para conseguir una atencion telefonica exitosa.

Aprender las técnicas de uso del teléfono como herramienta comercial: para concertar citas
comerciales, para realizar ventas, para atender pedidos, etc.

Indice:
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4.4.Técnica del uso del teléfono
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