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Y RESOLUCION DE CONFLICTOS
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En este curso los

alumnos

Aprendeny desarrollan nuevas
habilidades de comunicacion que

mejoran la calidad en la atencidn al
cliente

Aprendeny entrenan herramientas
para resolver posibles situaciones
de conflicto que puedan originarse.
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OBJETIVOS

DEL CURSO

Conocer los elementos que comprenden una comunicacion eficaz, las
habilidades basicasy especificas que requiere.

Conocery explorar los elementos clave, actitudes y comportamientos
facilitan la atencion al cliente.

Capacitar en habilidadesy técnicas de comunicacion en la atencion
telefénica.

Obtener una vision realista de las situaciones conflictivas con los
clientes y explorar estrategias para superarlas inteligentemente.

Aprender a mantener el autocontrol en ciertas circunstancias y como
generar soluciones reales.
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CONTENIDOS

La Atencion Telefonica

| a Actitud al teléfono.
Protocolo de actuacion telefonica.

Herramientas de comunicacion Técnicas de resolucion de
aplicadas a la atencion al cliente. conflictos

Factores clave en la calidad en la atencion al Tipologia de clientes dificiles y
cliente, estrategias de actuacion.
Elementos, factores y barreras en la Dinamica de la situacion conflictiva.
comunicacion. Como responder a una situacion
La comunicacion no verbal. conflictiva.
La Escucha Activa. Aplicacion de la respuesta asertiva en
Otras habilidades fundamentales: Empatia, situaciones conflictivas.
Calibraciony Rapport. Autocontroly autogestion emocional.
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METODOLOGIA DURACION

Formacién + Coaching La duracion del curso completo
Ejercicios practicos y vivenciales. es de 15 horas.

Trabajo sobre casos reales. Adaptamos los horarios de

Personalizado a las necesidades y imparticion a las necesidades de

caracteristicas de su empresa. suempresa.
Ejercicios individuales y grupales.
Practica de herramientas.

Aplicacion inmediata en el hacer diario.
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¢A QUIEN VA DIRIGIDO?

Todas las personas que realicen su trabajo en contacto directo
con el cliente.

Personal especifico de los servicios de informacion al
cliente/publico.

Personal que atienda a clientes internos de la Organizacion.
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PROFESORADO

ANA OLIVER

Coach personal, formada en el Instituto Europeo de Coaching. Coach Profesional Certificado
por la Asociacion Espafiola de Coaching (CPC ne 10273). Especializada en Inteligencia
Emocional, Liderazgoy Desarrollo de Equipos.

Diplomada en Trabajo Social por la Universidad de Alicante, con 15 afios de experiencia en la
direcciony liderazgo de equipos en el ambito de los Servicios Sociales y ONGs.

Terapeuta Gestalt, por el Instituto de Psicoterapiay Técnicas de grupo de Alicante.

Formacion en Constelaciones Organizacionalesy Coaching Sistémico con Cecilio Regojo.
Fundadora de Essentia Coaching compagina su labor de coach con la imparticion de talleresy

cursos de desarrollo personal y profesional en diferentes Empresas, ONGs, Organizaciones
Profesionalesy Administraciones Publicas.
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http://www.anaoliver.es/

Algunos Testimonios

“Muy ameno e interesante, el visionado de los
videos facilita mucho el aprendizaje de las
herramientas y su comprension”
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“De gran utilidad en especial la parte de
técnicas para atender a clientes conflictivos y los
casos reales que hemos podido exponer”

“Lo que mas me ha gustado es lo practico que
ha sido y el poder compartir los problemas con

los que nos encontramos diariamente, Curso Bonificable
s V24
encontrando formas alternativas de resolverlos SOLICITA -
PRESUPUESTO X
D

Fundacioén Tripartita
PARA LA FORMACION EN EL EMPLEO




