Atencidon al cliente en un “Contact Center” Ca re

OBJETIVO DE NEGOCIO

—  Contribuir a la mejora de los resultados del equipo de Técnicos de Atencion Telefénica al Cliente::
— Mejorando sus habilidades en el contacto telefénico

— Dotandoles de herramientas para la gestién de conflictos con clientes

OBIJETIVOS DE DESARROLLO

— Conocer y practicar las habilidades necesarias para identificar actitudes negativas en el cliente y como reconducirlas
hacia el compromiso.

— Proporcionar pautas y técnicas necesarias para realizar una argumentacion convincente y beneficiosa para cada tipo de
cliente.

— Analizar los recursos verbales y no verbales de la comunicacion telefonica para hacer un uso eficaz de los mismos en la
conversacion con el cliente.

— Describir comportamientos concretos y observables para cada situacion con el cliente, que permitan a los técnicos
gestionar situaciones conflictivas.



Atencion al cliente en un “Contact Center” Ca re

2. Realizacion del Programa

Contenidos y Metodologia

3. Seguimiento del Programa

Plan de Accion Individual

1. Preparacion del Programa

Disefio de la Solucion

= Disefno de la formacion PRESENCIAL en
base a las necesidades concretas:

Pautas de = OPCION A - workshop de seguimiento

comunicacion
—» paralaatencién

= Revisidn de Planes de Accion en
- Objetivos del programa.

= Presentacion y validacion.

SOLUCION CONCRETA para el Equipo
de Técnicos
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Pautas de comunicacidn para la atencion telefénica Gestionar la actitud de cada tipologia de cliente

= La comunicacién verbal en la gestién telefonica
= Uso adecuado del lenguaje

= |dentificacién de clientes tipo y pautas para influir en cada uno de
ellos

= Mensajes que influyen positivamente en el cliente = Como realizar un adecuado sondeo

= Importancia de la comunicacion no verbal = Mostrar comprension a través de la empatia

= Los atributos de la voz y su incidencia en el cliente = El avance hacia el compromiso

= Otras habilidades de comunicacién con el cliente = Identificacion y clasificacion

= La escucha activa = Técnicas para gestionarlas

= La asertividad = Convencer a cada tipo de cliente

= Cémo realizar una argumentacion convincente = Generar credibilidad en el contacto inicial

= Transmitir confianza y seguridad en el contacto telefénico
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= Aportar beneficios personalizados

Metodologia online

= Descubrimiento interactivo de conceptos

= Locuciones y animaciones relacionados con conceptos clave

= Ejercicios y practicas por cada uno de los bloques de contenido E
= Test de acreditacién al finalizar el Médulo |
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= Practicas de aplicacion de los conceptos tratados en el Pre-work
= Practica: Identificar y clasificar actitudes:

= La actitud del cliente en situaciones conflictivas
—  ¢Qué son las actitudes?
—  ¢Por qué son tan importantes? — En grupos de trabajo utilizando la técnica del metaplan.

= En busca del compromiso para la solucién de problemas Construccion de la escalera de las actitudes

— La Indiferencia A Empeni
— Actitudes Negativas
Pasivas Activas Pasivas Activas
— Actitudes Positivas
= Claves verbales y no verbales para la Identificacién de actitudes Queja Oposicion Condicionante | Entusiasmo
Mied Al R A
_ i i imi e intrés Fo
Queja / Miedo / Pesimismo
— Oposicion / Amenaza / Agresividad
.. . “;Por qué preocuparse?” | “Es arriesgado. No estoy| ., Meniedo” p . “Deja que lo piense” “Estupendo”
— Condicionante / Reserva / Interés il mis b G| R | T A Sk b | Cuent conmigo"
— Entusiasmo / Apoyo lapemore i (2 pena sy lapmorarose  laperons e
. . problemas otro
= Conseguir el compromiso

— Preguntar de manera adecuada

= Simulaciones para aplicar las técnicas de influencia en
actitudes

— Demostrar comprensidn e implicacion as

— Buscar la implicacion del cliente o o .
= Visualizacion y andlisis de diferentes escenas de peliculas

= Realizacion individual del plan de accién — registro de cuatro
compromisos de mejora

-~ Comportamientos que favorecen el compromiso



