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Técnicas de Telemarketing

Duracién: 80 horas
Precio: 420 euros.

Modalidad: A distancia

Objetivos:

Conocer el guién y personalizarlo. Lograr modelar nuestra voz para darle el maximo rendimiento. Lograr
procesar correctamente la informacion que nos llega. Utilizar nuestras habilidades y potenciar nuestra
inteligencia emocional. Emitir y responder llamadas de manera protocolaria. Utilizar los silencios y pautas de
forma controlada. Conocer los tipos de clientes y su comportamiento. Lograr controlar las incidencias y
resolverlas exitosamente. Uso de la herramienta de prospeccion y segmentacion de mercados. Correcta gestion
de los datos personales. Comprender la importancia de la comunicacion en la empresa. Trabajar en colaboracion
con el equipo, apoyandose en los compafieros. Preguntar, persuadir y argumentar correctamente. ldentificar
sefales de cierre. Hacer llamadas de seguimiento a su debido tiempo.

Metodologia:

El Curso sera desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondra de un extenso material sobre los aspectos tedricos del Curso que deberéa estudiar para la
realizacion de pruebas objetivas tipo test. Para el aprobado se exigird un minimo de 75% del total de las
respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencion de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacién si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno donde aparece un horario de
tutorias telefonicas y una direccion de e-mail dénde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.
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Titulacioén:

Una vez finalizado el curso, el alumno recibird por correo o mensajeria la titulacion que acredita el haber
superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el mismo.

Programa del curso:

Tema 1 — TELEMARKETING.

Definicion y origen.

Procesos y planificacion estratégica.

Factores de éxito.

Ventajas e inconvenientes.

Tema 2 — TRAINING DE VENTAS

Training de ventas, la orientacion al cliente y la venta.
Control de la llamada.

Estructura de la llamada.

Escuchas y preparacion de la llamada. El guién o Script.
Tema 3 — COMUNICACION TELEFONICA

Comunicacion teleféonica. El uso eficaz de la voz.
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Escucha activa.

Rapport.

Inteligencia emocional. Empatia y asertividad.

Autocontrol de emociones.

Tema 4- LAS LLAMADAS

Escuchas y preparacién de la llamada.

Acogida y cortesia telefonica.

Emisién de llamadas.

Recepcién de llamadas.

Coaching. Mejora continuada.

Los silencios y las pausas.

Tema 5- LOS CLIENTES

Atencioén al cliente telefénico.

Tipos de clientes.

Aspectos clave en la fidelizacion de clientes.

Importancia de la satisfaccion.

Evaluacion de la satisfaccion.

Resolucién de incidencias.

Tema 6- EL VALOR DE LA INFORMACION

La prospeccion. El cliente objetivo.
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Motivaciones y necesidades del consumidor.

La segmentacion del mercado.

La presentacion.

Gestién de los datos personales. LOPD.

Tema 7- TRABAJAR EN EQUIPO

Cooperar o competir.

Comunicacioén en la empresa.

Motivacion y frustracion.

Gestion del tiempo.

Tema 8— TECNICAS DE VENTA TELEFONICA

Claves de la venta telef6nica.

Persuasién o conviccion.

Aprender a preguntar.

Identificacion de la informacion importante.

La argumentacion.

Tratamiento de las objeciones.

Negociacion.

Método Spin. Ley de division.

Cerrar una venta.

La post venta.
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