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¢Qué aprenderas?

e |dentificar los tipos de clientes y aplicar el trato correpondiente en cada caso.

e Manejar situaciones dificiles.

e Comunicar y transmitir correctamente la informacién en la atencién telefénica.

e Pasar y filtrar lamadas con profesionalidad.

e Recibir y atender visitas inesperadas, personales, de personal propio de la empresa...

¢A quién esta dirigido?

e Secretarias de Direccion

¢ Secretarias de Departamento

® Recepcionistas

e Cualquier persona que quiera optimizar sus habilidades socioprofesionales en el ambito secretarial.

Un curso para:

e Formarte en materias imprescindibles en tu profesion.
e Convertirte en uno de los mejores profesionales del Secretariado.
® Mejorar profesionalmente en un mundo empresarial de continuo cambio y exigencia.

en solo

35

horas
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Programa

1.- El trato al cliente
e (Quién es el cliente?
e Cliente interno y cliente externo
e La relacion con los clientes internos
e La calidad de servicio y la atencién cliente
e La fidelizacion del cliente
e Como tratar las reclamaciones y quejas
e Las reclamaciones por carta

e C6mo manejar situaciones dificiles

2.- Tipos de clientes
e El cliente meticuloso. Cémo tratarlo
e El cliente inseguro. Como tratarlo
e El cliente agresivo. Como tratarlo
e El cliente conversador. Como tratarlo
e El cliente pasivo. Como tratarlo
e El cliente impaciente. Como tratarlo
e El cliente quejica. Como tratarlo
e El cliente exagerado. Como tratarlo
e El cliente distraido. Cémo tratarlo

e El cliente prepotente. Como tratarlo

3.- La comunicacion
e Comunicacién e imagen de empresa
e Laregla de oro de la comunicacién
e Canales de comunicacién: la correspondencia
¢ Canales de comunicacion: el teléfono
e Canales de comunicacion: las visitas
e La comunicacion escrita. El acuse de recibo
¢ Tipos de soportes
e La comunicacién telefonica
e La comunicacion no verbal. Los gestos

e La actitud y la empatia
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4.- La atencion telefonica (1)

e El uso del teléfono en la empresa

e Conocer las prestaciones del teléfono

e Normas generales en la atencion telefénica
e La gestion de llamadas

e |a actitud al teléfono

e La utilizacion de expresiones correctas

e Silencios y pasisas. Escucha activa

e La transmision correcta de informacién

5.- La atencion telefonica (11)

e La llamada telefénica

e Llamadas nacionales e internacionales

e C6mo pasar llamadas

e El filtrado de llamadas

e El primer filtro: el “quién”

e El segundo filtro: el “qué”

e La atencion de llamadas simultaneas

e Tareas de seguimiento en la atencién
de llamadas

e Tratar los mensajes del contestador

6.- La atencion de visitas

e El trato personal con el cliente

e La recepcion de visitas. Entrevistas y citas

e Escuchary conversar

e Detalles a tener en cuenta en la atencién
de visitas

e Seleccion de las visitas

e Qué hacer si nuestro jefe se retrasa

e Como tratar las visitas inesperadas

e Como tratar las visitas personales

e Como tratar las visitas de la misma empresa

e Distintas formas de recepcion

e Protocolo en la recepcion de visitas
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Titulacion al acabar el curso

Al finalizar el curso el alumno recibira un diploma acreditativo de la realizacion del mismo.
Una titulacién avalada y certificada por el prestigio de las siguientes entidades:

SECRETARIA - Secretariaplus: empresa especializada en el perfil profesional del Secretariado

PLUS CO M y con amplia experiencia en la formacion de Secretarias y Ayudantes de Direcci6n.
’ @ Consejo - Consejo Profesional del Secretariado: organismo privado creado por Secretariaplus,
[ ] Profesional del encargado de asesorar, no sdlo legalmente, sino en lo concerniente a todos
B8 Ssccretariado aquellos aspectos profesionales que afectan al colectivo del secretariado.
x X ¥
: Z EUROPEAN COUNCIL OF - European Council of Personnal Assistants: Consejo Europeo de organismos y
B\ b VEEERAL LSRR empresas especializadas en el colectivo del Secretariado.
* *

Precios

El precio Incluye: Usuarias registradas Usuarias no registradas
e Servicio de Profesor tutor

e Licencia on-line 6 €* €*
e Documentacién y material 2 5 3 4 5
e Material de apoyo

* Diploma acreditativo * Los precios estdn exentos de I.V.A

Las inscripciones se consideran formalizadas si el pago se realiza antes de la fecha de celebracion del curso al nimero
de cuenta:

Una vez realizado el pago, debera enviarse un comprobante del mismo al siguiente niimero de fax:

Se devolveran los derechos de inscripcién, deduciendo un 10% en concepto de gastos, a toda cancelacidn recibida, por escrito, hasta 48 h. antes del comienzo del curso.
Pasado este periodo de tiempo no se admitiran cancelaciones. SecretariaPlus se reserva el derecho de anular el curso por falta del quérum minimo necesario para su
celebraci6n.
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