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NOMBRE DEL CURSO:

M étodos para Conocer al Clientey Atencién Telefonica

DURACION DEL CURSO:

La duracion del visionado y comprension, para un alumno de tipo medio, serd de 10 horas. El Centro de Formacion podra
ampliar su duracién con sus propios gjerciciosy practicas.

CARACTERISTICASTECNICAS:

El citado curso contiene 211 escenas con disefio gr&fico, videos de animacion, textos locutados por profesionales deradioy TV,
posibilidad de impresion en 4 formatos diferentes (textos y di sefios gr éficos).

MODAL IDAD DE IMPARTICION:

Este curso puede ser g ecutado en Red L ocal para acciones Presencialesy en Cd-Rom para Distancia/ Telefor macién.

OBJETIVOS:

- Describir las técnicas que nos ayudan a conocer al cliente, asi como enumerar |cs tipos mas frecuentes de usuarios y las
nor mas que nos permiten tratar a cada tipo de cliente segiin sus peculiaridades.

- Aplicar los conocimientos que nos permiten obtener, a través del teléfono, datos de nuestros clientes y explicar el uso del
teléfono para conseguir un trato profesional al cliente.

CONTENIDO DEL CURSO:

INTRODUCCION

1. METODOS PARA CONOCER AL CLIENTE
1.1. Clasificacion de Clientes
1.1.1. Usuario Masculino
1.1.2. Usuario Femenino
1.1.3. Clasificacion por Edades
1.2. Clasificacion Psicol 6gica de Usuarios
1.2.1. Tipologiadel Usuario Dominante
1.2.2. Tipologiadel Usuario Distraido
1.2.3. Tipologia del Usuario Reservado
1.2.4. Tipologia del Usuario Locuaz
1.2.5. Tipologia del Usuario Indeciso
1.2.6. Tipologia del Usuario Vanidoso
1.2.7. Tipologia del Usuario Inestable
1.2.8. Tipologia del Usuario Lento
1.2.9. Tipologia del Usuario Desambientado
1.2.10.Tipologia del Usuario Entendido
1.3. Conocimiento Psicol6gico del Usuario
1.4. Preparacion Mental parael Didlogo
1.4.1. Técnicas de la Preparacion Mental
1.4.2. Principios Basicos de |a Preparacién Mental
1.5. Tipologia de Usuarios
1.5.1. Usuario Egdpata
1.5.2. Usuario Firme
1.5.3. Usuario con Buen Sentido
1.5.4. Usuario de Psicologia Condicionada
1.5.5. Usuario Nervioso
1.5.6. Usuario Inabordable

2. ACOGIDA TELEFONICA
2.1. Imagen de la Empresay Uso del Teléfono
2.1.1. Imagen de la Empresa
2.1.2. Uso del Teléfono
2.2. Preparacion de una Conversacion Telefonica
2.2.1. Respuestaa unallamada Telefénica




2.2.2. Sonrisa Telefonica
2.3. Como hablar por Teléfono
2.3.1. Eficiencia Telefénica
2.3.2. Uso correcto del Teléfono
2.4. Practicay Uso del Teléfono
2.5. Perfil de la Persona que utiliza el Teléfono
2.6. El Comportamiento ante nuestro Cliente
2.6.1. Normas atener en cuenta para conseguir €l buen resultado de la atencidn a nuestros clientes
2.6.2. LaAcogida, La Formulacion y La Gestion de Problemas
2.7. Sintesis. Teléfono Emisor-Receptor
2.7.1. Teléfono Receptor
2.7.2. Teléfono Emisor

| 2.7.3. (Que espera de nosotros el Usuario?

INFORMACION UTIL:

Ayuntamientos de Espafia
Directorio de Internet de Las Comunidades Auténomas
Enlaces Web de Interés

EJERCICIOSTOTALES DEL CURSO:

24 Ejercicios|nteractivos de auto-evaluacion




