TECNICAS DE
VENTA

Y ATENCION
AL CLIENTE

Gestion administrativa en el
area de ventas

Destinatarios:

* Personas que requieran de formacion especializada en materia de técnicas eficaces de ventas,
negociacion, atencion y orientacion al cliente.

» Personas que deseen desarrollar nuevas capacidades que les permitan desenvolverse en la
Sociedad Digital, no s6lo por medio de la adquisicion de nuevas habilidades técnicas, sino a través
de una mejor comprension de las oportunidades, los desafios e, incluso, las cuestiones éticas que
plantean las nuevas tecnologias.

Objetivos:
» Adquiriry practicar los conceptos y técnicas adecuados para desarrollar una estrategia eficaz de
ion de las con diciones d 1sultay la

ventas, mediante la investigacion de las condiciones del mercado, la estrategia de co
planificacion de soluciones a las necesidades de los clientes.

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

» Tener en cuenta que en la venta del siglo XXI no sélo basta con vender el producto o servicio sino
también una orientacion al cliente que garantice su fidelidad y vinculacion, contemplando dicha
orientacion como un objetivo mas de planificacion comercial y estrategia.

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

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

* Propiciar el desarrollo de las competencias digitales en las personas permitiéndoles interactuar
con la tecnologia a su alcance, con el fin de lograr la consecucion de los resultados y objetivos
individuales o de su organizacion.

Duracion:
300 horas

Modalidad:

Teleformacion
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MODULO 1:
Planificacion de la accion

comercial
(18 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
(40 horas)

1.Introduccion a la venta.
2.La venta consultiva.

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.
8.0bservaciones finales.

MODULO 3:
Negociacién
(42 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
(60 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:

Internet, comunicacion y negocio
(15 horas)

1.Conceptos basicos de Internet.
2.La red como canal de comunicacién y negocio.
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MODULO 6:

Buscar
(20 horas)

1.Fuentes de informacion.

2.Buscadores en Internet.

3.Tipos de buscadores.

4.Funcionamiento de un buscador.

5.Principales plataformas.

6.Busquedas avanzadas

7.0peradores Booleanos.

8.Nuevos modelos de busqueda: la Web
semantica.

MODULO 7:

Integrary crear
(20 horas)

1.Mapas mentales.

2.Tipos de textos digitales.

3.Diseno de textos digitales.

4.Diseno de imagenes.

5.Tipografias y estilo.

6.Diseno de graficos e infografias.

7.Gestion de la informacion.

8.Derechos de autor y legislacion de la
propiedad intelectual.

MODULO 8:

Compartiry coordinar
(20 horas)

1.Presentando la informacion digitalmente.

2.Comunidades virtuales.

3.Tipos de comunidad segun su propdsito.

4.Entornos colaborativos.
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MODULO 9:

Gestionar la reputacion digital
(25 horas)

1.Concepto de reputacion digital.

2.Concepto de privacidad.

3.Politicas de informacidén y privacidad.

4.Seguridad en Internet.

5.Gestion de la reputacion digital
personal/empresarial.

MODULO 10:

Comunicacion interpersonal
(40 horas)

1.Comunicacion.

2.Relaciones interpersonales.
3.Negociacidn.

4.Escribir con eficacia.
5.Comunicacién en la era digital.
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