TECNICAS DE

Gestion de telemarketing
en el area tecnologica | Vil

AL CLIENTE

Destinatarios:

* Personas que requieran formacién especifica en materia de relacionados
con la venta, la atencidn, el servicio, la comunicacion con los clientes y su
asesoramiento en materia de tecnologia informatica, asi como con la
gestidon y supervision de equipos en esta funcidn.

Objetivos:

» Adquiriry practicar los conceptos y técnicas adecuados para proporcionar una excelente atencion
al cliente, mantener una actitud positiva, mostrar una atencién adicional a los clientes, usar un
lenguaje cercano resolver los problemas de los clientes de forma eficaz aprovechando dichos
problemas como oportunidades de captacion de negocio, todo ello en el marco de la empresa o del
servicio de telemarketing.

* Analizar y practicar las técnicas mas adecuadas para comunicarse de forma eficaz con los clientes,
incluyendo los aspectos no verbales de la comunicacion, tanto de forma presencial como telefénica
o0 a través del correo electronico, proyectando un sentido de profesionalidad y proporcionando al
cliente un servicio de calidad por teléfono, todo ello en el marco de la empresa o del servicio de
telemarketing.

» Conocery practicar las técnicas mas eficaces para cerrar las ventas de forma satisfactoria,
centrandose en los aspectos que mas preocupan a los clientes , aprendiendo cdmo reconocer las
senales de compra, examinado el tratamiento de objeciones y como realizar el seguimiento de los
clientes, todo ello en el marco de la empresa o del servicio de telemarketing.

» Adquiriry practicar los conceptos, estrategias, procedimientos y técnicas necesarios para
comprender los aspectos relativos a la gestidon de la tecnologia informatica de la empresa, en
particular la relacionada con las redes de area local y su seguridad y las tecnologias basadas en el
estandar TCP/IP.

» Adquiriry practicar los conceptos, estrategias, procedimientos y técnicas necesarios para
desarrollar una adecuada gestion de los colaboradores basada en la aplicacion de técnicas de
supervision eficaz, favoreciendo la comunicacion y las relaciones interpersonales productivas y
contribuyendo a la creacion y desarrollo de equipos de trabajo eficaces, todo ello dentro del marco
de la legislacion laboral vigente y en el contexto de la empresa o del servicio de telemarketing.

» Adquiriry practicar los conceptos, estrategias, procedimientos y técnicas necesarios para
comprendery participar en la implantacion y desarrollo de sistemas de Gestién de Recursos
Humanos, aplicando las estrategias y herramientas mas adecuadas en el contexto de la empresa o
del servicio de telemarketing.

» Conocer los principales riesgos de seguridad de la informacion asociados con el uso de las Nuevas
Tecnologias y los principios de la gestion de datos de caracter personal, en el marco de la Ley
Organica de Proteccion de Datos.

* Contribuir al desarrollo profesional de los participantes, mejorando su empleabilidad mediante
aprendizajes funcionales que suponen la adquisicion de competencias transversales validas en
numerosos sectores de actividad.

Duracion:
300 horas
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ACTIVIDADES DE VENTA'Y | mfsms
ATENCION AL CLIENTE, | VArEncion
CONSUMIDOR O USUARIO:

COMPETENCIA:TELEOPERADOR/

TELEOPERADOR ESPECIALISTA

AL CLIENTE

MODULO 1: MODULDO 4:

Atenciodn al cliente Estrategias comerciales

(13 horas) (9 horas)

1.La atencion al cliente como ventaja 1.Introduccion a la actividad de venta.
competitiva. 2.Preparacion de la venta.

2.El proceso de atencion al cliente. 3.Analisis de la entrevista comercial.

3.Tratamiento de quejas y reclamaciones. 4.El contacto comercial.

4.Impacto de la atencidn al cliente en la 5.La Informacién en el proceso de venta.
imagen de nuestra empresa. 6.La argumentacion de la venta.

5.La comunicacion. 7.El cierre de la venta.

6.Herramientas de comunicacion oral. 8.0bservaciones finales.

7.Secuencia de una eficaz relacién con 9.Evaluacion.
clientes.

8.Situaciones dificiles con los clientes.
9.Tipologia de clientes.

10.Fidelizacion de clientes.
11.Evaluacion.

MODULDO 2: MODULDO 5:

Atencion telefdnica Gestion de reclamaciones

(12 horas) (12 horas)

1.Servicio telefonico de calidad. 1.La comunicacidon como clave en la gestidn de
2.Usar la etiqueta telefdnica. quejas y reclamaciones.

2.Comunicacidn persuasiva.

MODULDO 3: MODULDO é:

Orientacidn al cliente Sistemas de informacidn al cliente
(7 horas) (4 horas)

1.Necesidad de una nueva concepcion. 1.Los “centros de llamadas”.

2.Nuevo enfoque de orientacion al cliente. 2.Tecnologia de un “centro de llamadas”.
3.Enfoque de empresa orientada al cliente. 3.0rganizacion de un centro de llamadas.

4.Aportacidn personal en una empresa
orientada al cliente.

5.El cliente en la orientacidn al cliente.

6.Evaluacion.
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MODULO 7:
Comunicacion mediante correo

electrdnico
(10 horas)

1.Fundamentos de correo electronico.

2.Gestion del correo electronico.

3.Comunicacion con el cliente mediante
correo electronico.

4.Confidencialidad en el uso del correo
electronico.

SISTEMAS INFORMATICOS
COMPETENCIA: GESTOR
TELEFONICO (AREA TECNOLOGICA]

MODULDO 1:

Comunicaciones de datos
(7 horas)

1.El principio.

2.Las redes.

3.Redes de area local.

4. Interconexion de redes.

MODULDO 2:

Tecnologias IP
(10 horas])

1.Introduccion.
2.Direcciones Internet.
3.Protocolo IP.
4.Protocolo IGMP.
5.Protocolo UDP.
6.Servicio TCP.
7.Protocolos de aplicacion.

TECNICAS DE
VENTA

Y ATENCION
AL CLIENTE

MGODULO 3:
Servicios y

tecnologias Internet
(8 horas)

1.Internet.
2.Las redes IP.
3.Servicios en las redes IP.

MODULO 4:

Acceso a Internet
(22 horas)

1.Internet hoy.

2.El acceso.

3.Acceso conmutado.

4. Acceso ADSL.

5.0tros tipos de acceso.

MODULO 5:

Redes de area local
(22 horas)

1.Introduccion a las LAN.

2.Ethernet.

3.Necesidad de interconexion.

4 Nivel 2: puentes y conmutadores.
5.Redes de area local virtuales (VLAN].

MODULO 6:

Interconexion de redes
(22 horas)

1.TCP-IP: estructura de protocolos y conceptos
generales.

2.Direccionamiento basico.

3.Principios de encaminamiento.

4.Direccionamiento IP extendido.

5.Protocolos de encaminamiento.

6.Arquitectura de encaminamiento.
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MODULDO 7:

Seguridad en redes IP
(22 horas)

1.Introduccién a la seguridad.
2.Aspectos de la seguridad.
3.Seguridad en redes IP.
4.Criptografia.

5.Técnicas de autentificacion.
6.Protocolos de seguridad.
7.Dispositivos de seguridad.

ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS
COMPETENCIA: COORDINADOR

MODULO 1:
Creacion y direccion de equipos de

trabajo
(7 horas)

1.Trabajo en equipo ;por qué?

2.Grupos y equipos en las organizaciones.
3.Fases de desarrollo de los equipos.
4.Gestion del desarrollo del equipo.
5.Tipos de equipos.

MODULO 2:

Solucidn de problemas y trabajo en
equipo

(7 horas)

1.Introduccién a la solucion de problemas en
grupo.

2.Definir el problema.

3.El anélisis de las causas.

4.Desarrollo e implantacion de las soluciones.

TECNICAS DE
VENTA
Y ATENCION

AL CLIENTE

MODULO 3:

Comunicacion
(7 horas)

1.La comunicacion.

2.Habilidades y situaciones de comunicacion.

3.Las barreras y las mejoras de la
comunicacion.

4.El proceso de la comunicacion.

MODULO 4:

Liderazgo
(7 horas)

1.Las nuevas relaciones jefes-colaboradores.
2.El ejercicio del liderazgo.

MODULO 5:
Liderazgo y motivacion
(7 horas)

1.;Qué es un lider?
2.;,Como implicar a nuestros colaboradores?

MODULO 6:
Motivacion
(7 horas)

1.Acercamiento a la motivacion.
2.Hablando de motivacion.
3.Gestion del aprendizaje.
4.Entrenamiento y entrenador.
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MODULDO 7:

Gestion del desempeno
(8 horas)

1.Sistema de gestion del desempeno.

2.La entrevista de evaluacion del desempeno.

3.Los tipos de entrevistas.

MODULDO 8:
Gestion administrativa de los

RR.HH.
(9 horas)

1.El contrato de trabajo.

2.El salario y el tiempo de trabajo.

3.La representacion de los trabajadores.

4.El sistema de la seguridad social.

5.Prestaciones de la seguridad social y
desempleo.

COMPETENCIA: SUPERVISOR

MODULDO 9:

Gestion del capital humano
(8 horas)

1.La gestion de RR.HH. como sistema.
2.Puestos.

3.Desarrollo de las personas.
4.Evaluacidn del desempeno.
5.Informacién y comunicacion.
6.0tros subsistemas.
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TECNICAS DE
VENTA
¥ ATENCION

AL CLIENTE

MODULO 10:

Gestion por competencias
(8 horas)

1.Qué son las competencias.
2.Conocimientos.

3.Habilidades y otras competencias.
4.Competencias y puestos.

MODULO 11:

Coaching y mentoring
(9 horas)

1.Coaching / mentoring.
2.Entorno en el que nos movemos.
3.Habilidades necesarias.
4.Proceso de coaching.
5.Herramientas de coaching.

MODULO 12:
Delegacion
(10 horas)

1.Introduccién al empowerment.
2.Capacitary perfeccionar a los delegados.
3.Grupos de trabajo auto dirigidos.

MODULO 13:

Toma de decisiones
(9 horas)

1.Intervenir ante un problema.
2.Toma de decisiones.
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MODULO 14:

Gestion del tiempo y el estrés
(8 horas)

1.Introduccién: el tiempo.

2.;Qué hacer para mejorar?

3.Consecuencia de un uso inadecuado del
tiempo: el estrés.
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TECNICAS DE
VENTA
¥ ATENCION

AL CLIENTE

MODULO 15:
La proteccion de datos de caracter

personal
(9 horas)

1.Las nuevas tecnologias y la proteccion de
datos.
2.La proteccion de datos de caracter personal.
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