INDICE TECNICAS DE TELEMARKETING

TEMA 1 TELEMARKETING

= Definicién y origen.

* Procesos y planificacion estratégica.
= Factores de éxito.

= Ventajas e inconvenientes.

TEMA 2 TRAINING DE VENTAS

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

* Estructura de la llamada.

= Escuchasy preparacidn de la llamada.

= El guién o Script.

TEMA 3 COMUNICACION TELEFONICA

= Comunicacion telefénica. El uso eficaz de la voz.
= Escucha activa.

= Rapport.

= Inteligencia emocional. Empatia y asertividad.

= Autocontrol de emociones.

TEMA 4 LAS LLAMADAS

= Escuchasy preparacidn de la llamada.
» Acogiday cortesia telefonica.

* Emision de llamadas.

= Recepcion de llamadas.

* Coaching. Mejora continuada.

= Lossilencios y las pausas.

TEMA 5 LOS CLIENTES

= Atencion al cliente telefonico.

= Tipos de clientes.

= Aspectos clave en la fidelizacién de clientes.
» Importancia de la satisfaccion.

= Evaluacién de la satisfaccion.

=  Resolucion de incidencias.



TEMA 6 EL VALOR DE LA INFORMACION

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

La presentacion.

Gestidn de los datos personales. LOPD.

TEMA 7 TRABAJAR EN EQUIPO

Cooperar o competir.
Comunicacién en la empresa.
Motivacion y frustracion.

Gestidon del tiempo.

TEMA 8 TECNICAS DE VENTA TELEFONICA

Claves de la venta telefénica.

Persuasion o conviccion.

Aprender a preguntar.

Identificacion de la informacién importante.
La argumentacion.

Tratamiento de las objeciones.

Negociacion.

Método Spin. Ley de division.

Cerrar una venta.

La post venta.



