
	CURSO
	MÉTODOS PARA CONOCER AL CLIENTE Y ATENCIÓN TELEFÓNICA

	CÓDIGO
	
	ÁREA
	
	COSTE
	

	NUMERO DE HORAS
	35
	MODALIDAD
	Presencia (    Mixta (    Distancia (    On line (

	OBJETIVOS DEL CURSO

	· Describir las técnicas que nos ayudan a conocer al cliente.

· Exponer las normas que nos permiten tratar a cada cliente según sus peculiaridades.

· Explicar el uso del teléfono para conseguir un trato profesional al cliente.



	ÍNDICE DE MÓDULOS Y TEMAS

	1. Métodos para conocer al cliente.

1.1. Clasificación de clientes.

1.2. Clasificación psicológica de usuarios.

1.3. Conocimiento psicológico del usuario.

1.4. Preparación mental para el diálogo.

1.5. Tipología de usuarios.

2. Acogida telefónica.

2.1. Imagen de la empresa y uso del teléfono.

2.2. Preparación de una conversación telefónica.

2.3. Cómo hablar por teléfono.

2.4. Práctica y uso del teléfono.

2.5. Perfil de la persona que utiliza el teléfono.

2.6. El comportamiento ante nuestro cliente.

2.7. Síntesis. Teléfono emisor-receptor. 



	MATERIAL DIDÁCTICO A SUMINISTRAR A LOS ALUMNOS (LIBROS, CD, SOFTWARE, DVD, ETC...)

	Manual didáctico, bloc, carpeta de anillas, bolígrafo, CD-ROM, maletín y guía didáctica.



	DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA A UTILIZAR

	Será: expositiva, demostrativa e interrogativa

Expositiva: clara, precisa y viva

Demostrativa: facilita la retención y corrección de errores

Interrogativa: planteando dudas que faciliten el autoaprendizaje y la autoevaluación


