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SOMOS EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education inicia su actividad hace más de 20 años. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educación online, esta escuela de formación crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formación
eminetemente práctica.

Nuestra visión es ser una institución educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educación competente y acorde con la realidad profesional en busca del reciclaje
profesional.  Abogamos  por  el  aprendizaje  significativo  para  la  vida  real  como  pilar  de  nuestra
metodología,  estrategia  que  pretende  que  los  nuevos  conocimientos  se  incorporen  de  forma
sustantiva en la estructura cognitiva de los estudiantes.
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RANKINGS DE EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a
nivel nacional e internacional, gracias por su apuesta de democratizar la educación y apostar por la
innovación educativa para lograr la excelencia.

Para la elaboración de estos rankings, se emplean indicadores como la reputación online y offline, la
calidad  de  la  institución,  la  responsabilidad  social,  la  innovación  educativa  o  el  perfil  de  los
profesionales.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

Euroinnova es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group , que está compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formación online. Todas las entidades que
lo  forman  comparten  la  misión  de  democratizar  el  acceso  a  la  educación  y  apuestan  por  la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnológico y por la investigación
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EUROINNOVA
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MÉTODOS DE PAGO
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Curso Práctico: Atención Telefónica

DURACIÓN
60 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulación
TITULACIÓN expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro de la AEEN
(Asociación Española de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia académica en educación
online por QS World University Rankings
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Descripción
La acción formativa incrementa la calidad en la gestión de clientes de los departamentos que los
gestionan de manera habitual. Así, con este curso, se consiguen que los participantes adquieran
habilidades que le ayuden a hacer frente a las quejas y reclamaciones para superarlas y convertirlas en
oportunidades, les conviertan en expertos en atención telefónica al público, adquiriendo todas las
técnicas y destrezas para ofrecer una atención de calidad, motivando al interlocutor.

Objetivos

Sensibilizar sobre la importancia de la calidad en el servicio y la necesidad de buscar los cero
defectos.
Conocer el proceso de comunicación, sus barreras y dificultades, destacando la necesidad de
conseguir el feed
back de los clientes.
Cómo comunicar eficazmente, cómo escuchar activamente, poniendo en práctica la asertividad y
la empatía.
Ver los factores que determinan la atención telefónica y cuáles son las buenas prácticas y
recomendaciones para conseguir una atención telefónica exitosa.
Aprender las técnicas de uso del teléfono como herramienta comercial: para concertar citas
comerciales, para realizar ventas, para atender pedidos, etc.

A quién va dirigido
Este curso va dirigido a todas aquellas personas interesadas en especializarse en la atención al cliente,
telefonistas, teleoperadoras, comerciales, secretarias y asistentes de dirección, personal
administrativo, departamentos de atención al cliente, quejas y reclamaciones y venta al público. Con él
adquirirá los principales conocimientos para saber hablar, comunicar, expresar y obtener la capacidad
de venta y dar información a través de la línea telefónica aprendiendo de este modo tanto a dar como
recibir información de una manera adecuada y profesional a los clientes. Este curso también está
enfocado para personas no expertas en este tema, para que amplíen conocimientos y aprendan trucos
para la hora de comunicar y transmitir un mensaje acorde y adecuado a lo que pide el cliente.

Para qué te prepara
El curso te prepara para conocer en profundidad las características más esenciales e importantes para
el momento de atender un cliente vía teléfono de una manera clara, sencilla y concisa y saber los
ingredientes esenciales para una comunicación exitosa como saber preguntar, escuchar e interpretar.
En definitiva, le proporcionará los conocimientos importantes y necesarios sobre las técnicas más

https://euroinnova.edu.es/curso-atencion-telefonica


EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

precisas de la atención al cliente.

Salidas laborales
Operador, Jefes de ventas, Recepcionistas, Administración, Secretariado.
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TEMARIO

UNIDAD DIDÁCTICA 1. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TÉCNICAS DE VENTA

Introducción1.
Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional2.
El lenguaje emocional3.
Habilidades de la Inteligencia Emocional4.
Aplicación de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral5.
Establecer objetivos adecuados6.
Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. LA NEGOCIACIÓN

Concepto de negociación.1.
Bases fundamentales de los procesos de negociación.2.
Tipos de negociadores.3.
Las conductas de los buenos negociadores.4.
Fases de la negociación.5.
Estrategias de negociación.6.
Tácticas de negociación.7.
Cuestiones prácticas de negociación.8.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA

Estrategias para cerrar la venta1.
Tipos de clientes; cómo tratarlos2.
Técnicas y tipos de cierre3.
Cómo ofrecer un excelente servicio postventa4.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. ELEMENTOS, HABILIDADES Y TÉCNICAS COMERCIALES. LOS CALL CENTERS

Elementos de la comunicación comercial1.
Estrategias para mejorar la comunicación2.
Comunicación dentro de la empresa3.
Dispositivos de Información4.
Habilidades sociales y protocolo comercial5.
La comunicación verbal6.
Comunicación no verbal7.
La Comunicación Escrita8.
Técnicas y procesos de negociación9.
Bases fundamentales de los procesos de negociación10.
las conductas de los buenos/as negociadores/as11.
Estrategias y tácticas en la negociación12.
Fases de la negociación13.
Los Call Centers14.
La atención al cliente/a en el siglo XXI15.
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UNIDAD DIDÁCTICA 5. ATENCIÓN AL CLIENTE

Tipología de clientes1.
Atención al cliente2.
Aptitudes positivas para la venta3.
Situaciones difíciles con los clientes4.
Costes de un mal servicio al cliente5.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. TELEMARKETING

Introducción1.
Telemarketing2.
Acciones de venta del telemarketing3.
Promociones de ventas4.
Ventajas del telemarketing5.
Desventajas6.
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¿Te ha parecido interesante esta información?

Si aún tienes dudas, nuestro equipo de asesoramiento
académico estará encantado de resolverlas.

Pregúntanos sobre nuestro método de formación, nuestros
profesores, las becas o incluso simplemente conócenos.

Solicita información sin compromiso

¡Encuéntranos aquí!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.º 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

900 831 200

formacion@euroinnova.com

www.euroinnova.edu.es

Horario atención al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario España

¡Síguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!
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