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ATENCION TELEFONICA A CLIENTES Y TRATAMIENTO DE
SITUACIONES CONFLICTIVAS

s &

Area: ATENCION AL CLIENTE

Duracién: 40h
Metodologia: online

Objetivos

Utilizar las técnicas de comunicacion telefénica, tanto a nivel de emisor como de receptor y gestionar de una manera rapida y eficaz las
necesidades de los clientes.

Contenidos y estructura del curso

UNIDAD 1. LA COMUNICACION

1.1. La comunicacion.

1.2. El proceso de comunicacién.

1.3. La comunicacion telefénica.

1.4. Normas generales ante el teléfono.
1.5. La voz.

UNIDAD 2. LA COMUNICACION TELEFONICA EFECTIVA

2.1. Fases de las llamadas.
2.2. Escucha activa.
2.3. Las barreras comunicativas.

UNIDAD 3. LA CALIDAD DEL SERVICIO

3.1. Servicio de calidad a la ciudadania.
3.2. El/la ciudadano/a como persona.

UNIDAD 4. TRATAMIENTO DE SITUACIONES CONFLICTIVAS

4.1. Reclamaciones.
4.2. Desarrollo de la reclamacién.
4.3. Respuesta a reclamaciones previas.

UNIDAD 5. CONTENIDOS PRACTICOS

5.1. Ejemplificar la actuacién en torno a una situacion real con el cliente.

5.2. llustrar las caracteristicas y las tipologias de los clientes.

5.3. Enunciar aquellos elementos fundamentales de la comunicacion para establecer relaciones internas y externas en la organizacion.
5.4. Desarrollar la escucha activa dando feedback textual.

5.5. Describir los tipos de barreras que existen en la comunicacion.



5.6. Describir la imagen que podemos dar a un cliente.

5.7. Reconocer la tipologia de cliente de una serie de ejemplos.

5.8. Reconocer la utilizacién de las habilidades de asertividad y la simpatia en casos.
5.9 Manejar una situacion conflictiva dada con un cliente

Metodologia

En Criteria creemos que para que la formacién e-Learning sea realmente exitosa, tiene que estar basada en contenidos 100% multimedia (imagenes, sonidos,
videos, etc.) disefiados con criterio pedagégico y soportados en una plataforma que ofrezca recursos de comunicacién como chats, foros y conferencias...Esto se
logra gracias al trabajo coordinado de nuestro equipo e-Learning integrado por profesionales en pedagogia, disefio multimedia y docentes con mucha experiencia
en las diferentes areas tematicas de nuestro catalogo.

Perfil persona formadora

Esta accion formativa serd impartida por un/a experto/a en el area homologado/a por Criteria, en cumplimiento con los procedimientos de calidad, con experiencia
y formacién pedagoégica.

En Criteria queremos estar bien cerca de ti, aytiidanos a hacerlo posible:
jSuscribete a nuestro blog y siguenos en redes sociales!

Blog de Criteria

0O O © 6



https://blog.criteria.es/
https://www.facebook.com/CriteriaRRHH
https://twitter.com/Criteria_RRHH
https://www.instagram.com/criteria_rrhh/
https://www.criteria.es/

