TECNICAS DE
VENTA

Y ATENCION
AL CLIENTE

Gestion y venta de servicios
turisticos en agencias de
viaje

Destinatarios:

* Personas interesadas en especializarse profesionalmente en la venta de paquetes de
promociones turisticas.

» Personas que requieran de formacion especializada en materia de técnicas eficaces de ventas de
promociones turisticas, negociacidn, atencion y orientacidn al cliente.

» Personas que requieran de formacion especifica en estrategias y técnicas para mejorar sus
habilidades relacionales para la venta de promociones turisticas.

Objetivos:

» Conocer y practicar las técnicas mas eficaces para cerrar las ventas de forma satisfactoria,
centrandose en los aspectos que mas preocupan a los clientes, aprendiendo como reconocer las
senales de compra, examinado el tratamiento de objeciones y como realizar el seguimiento de los
clientes.

* Ofrecer una vision general sobre el turismo, la gestion de productos turisticos, el uso de las TIC en
turismo y de nuevos modelos emergentes como el ecoturismo o turismo sostenible.

* Adquirir y practicar los conceptos y técnicas adecuados para desarrollar una estrategia eficaz de
ventas, mediante la investigacion de las condiciones del mercado turistico, la estrategia de
consultay la planificacién de soluciones a las necesidades de los clientes.

 Contribuir al desarrollo profesional de los participantes, mejorando su empleabilidad mediante
aprendizajes funcionales que supongan la adquisicion de competencias relevantes en el turismo.

* Inculcar en los participantes la importancia de la comunicacién internay las relaciones
interpersonales en las modernas organizaciones.

Duracion:
300 horas

Modalidad:

Teleformacion
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MODULO 1:
Planificacion de la accion

comercial
(17 horas)

1.Normas basicas de la planificacién comercial.

2.El servicio o venta global.
3.Benchmarking. Matriz DAFO.
4.Metodologia de la planificacion.

MODULO 2:

Técnicas de venta
(39 horas)

1.Introduccion a la venta.
2.0bservaciones finales.
3.La fase de preparacion.

4. La fase de contacto.

5.La fase de informacion.
6.La fase de argumentacion.
7.La fase de cierre.

8.La venta consultiva.

MODULO 3:
Negociacién
(41 horas)

1.El porqué de la negociacion.
2.Qué negociar.

3.Cémo negociar.

4.El método Thomas Kilmann.

5.La preparacion de la negociacion.
6.Fases y tacticas de la negociacion.
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MODULO 4:

Atencion y orientacién al cliente
(59 horas)

1.La atencion al cliente como ventaja competitiva.

2.El proceso de atencion al cliente.

3.Tratamiento de quejas y reclamaciones.

4.El impacto en la imagen de nuestra empresa.

5.La comunicacidn.

6.Herramientas de comunicacion oral.

7.Secuencia de una eficaz relacion con los
clientes.

8.Situaciones dificiles con los clientes.

9.Necesidad de una nueva concepcion.

10.Nuevo enfoque de orientacion al cliente.

11.Enfoque de empresa orientada al cliente.

12.Aportacion personal en una empresa orientada
al cliente.

MODULO 5:

Comunicacion interpersonal
(25 horas)

1.Relaciones interpersonales.
2.Escribir con eficacia.
3.Comunicacion en la era digital.

MODULDO 6:

Introduccion al turismo
(9 horas)

1.Definicion de turismo y turista.
2.El turismo como fendmeno.
3.Breve historia del turismo.
4.Gestion de los servicios turistico
5.El servicio turistico, calidad.
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MODULO 7:

Destinos turisticos
(19 horas)

1.Definicion.

2.Tipos de turismo.

3.Clasificacion segun el tipo de turismo.
4.La duracion del viaje.

5.La capacidad econémica.

6.El lugar al que se viaje.

7.La motivacion.

8.Destinos turisticos. Conceptos.

9.El marketing y los destinos turisticos.
10.Clasificacion.

MODULO 8:

Servicios turisticos
(19 horas)

1.Servicios turisticos.
2.Empresas turisticas.

MODULO 9:

Gestion de alojamientos turisticos
(24 horas)

1.Definicion.

2.Legislacion.

3.Caracteristicas.

4.Normativa y clasificacion de alojamientos.
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MODULO 10:

Ecoturismo o turismo sostenible
(19 horas)

1.Definicion.

2.Conceptos basicos.

3.;Cuandoy por qué surge el ecoturismo?
4.Repercusion internacional.

5.Actividad turistica.

6.Educacion ecoturismo.

MODULO 11:

TIC en turismo
(29 horas)

1.Definicion.

2.Historia de las TIC aplicadas al turismo.

3.Internety el turismo.

4.Portales.

5.Web 2.0 = turismo 2.0.

6.Cartografias y mundos virtuales.

7.Experiencia en el desarrollo de productos TIC
en el mercado.

8.Ejemplos de empresas que utilizan las TIC.
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