Programa de Seminari
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Habilitats i Tecniques Telefoniques Professionals

Necessitat

El factor diferenciador d’una organitzacio resideix cada cop més en la manera de relacionar-se
de les persones que la integren. Per aquest motiu, resulta fonamental coneixer profundament
les diferents motivacions i comportaments de cada persona, donat que només aixi
aconseguirem mantenir una correcta comunicacié amb la resta de persones, fet que ens
permetra, per una banda, evitar conflictes interns i reclamacions i, per l'altra fidelitzar als
nostres clients tant interns com externs.

En aquest programa s’ofereixen les pautes per aconseguir millorar la Intel-ligéncia Emocional al
servei dels professionals administratius, recepcionistes i empleats de call centers.

Continguts

= LaIntel-ligéncia Emocional.

= Com crear 'ambient adequat.

= |Latrucada entrant: com contestar una trucada telefonica.
= Utilitzaci6 del contestador automatic.

= Com conservar el control de la trucada.

= Saber que dir i quan dir-ho.

= L’Gs d'un vocabulari positiu.

A qui s’adreca

A personal d’atenci6 directa: recepcionistes, servei d’atencio al client, secretaries, servei post-
venda i gerents de petites empreses.
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