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Atencion al cliente en el proceso comercial

Modalidad: curso e-Learning Duracién: 40 horas

Categorias: Comercio y marketing

OBJETIVOS

e Aplicar las técnicas de comunicacion comercial en las operaciones de compraventa a
través de los diferentes canales de comercializacién atendiendo a criterios de calidad de
servicio de atencién al cliente

e Efectuar los procesos de recogida canalizacién y/o resolucidn de reclamaciones y
seguimiento de clientes en los servicios postventa.

CONTENIDOS

Médulo 1. Atencién al Cliente en las operaciones de compraventa.

UD1. El departamento comercial.
1.1. Funciones basicas.
1.2. Identificaciéon de necesidades y gustos del cliente: clasificacion del cliente.

UD2. Procedimiento de comunicacién comercial.
2.1. Elementos de comunicacidn institucional.
2.2. Fases del procedimiento.
2.3. Soportes de la comunicacion.
2.4. Tratamiento hacia el cliente: léxico correcto formulacién adecuada de
preguntas/respuestas y otras técnicas.

UD3. Identificacion del perfil psicologico de los distintos clientes.
3.1. Aplicacién de condiciones de venta.
3.2. Transmisién de informacién comercial relevante segun el tipo de cliente.
3.3. Motivacion.

UD4. Relacion con el cliente a través de distintos canales: caracteristicas.
Ventajas e inconvenientes.

4.1. Internet como canal de comunicacion.

UDS5. Criterios de calidad en la atencién al cliente: satisfaccion del cliente.
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UDG6. Aplicacion de la confidencialidad en la atencién al cliente.
Médulo 2. Comunicaciéon de informacién comercial en los procesos de compraventa.

UD1. El proceso de compraventa como comunicacion.

1.1. Aspectos basicos: identificacion de la comunicacién en la venta. Técnicas y medios
de comunicacién de la compra y la venta.

1.2. Argumentacién comercial.

1.3. Tratamientos de objeciones.

1.4. Comunicacién de la informacién sobre los productos.

UD2. La venta telefdnica. La venta por catalogo. Televenta. Internet y otras
formas.

Médulo 3. Adaptaciéon de la comunicacidon comercial al telemarketing.

UD1. Aspectos basicos del telemarketing.
1.1. Conceptos: marketing telemarketing teleoperador sectores empresariales del
mercado y otros.

UD2. La operativa general del teleoperador.
2.1. Conectar con el cliente.
2.2. Motivacion del teleoperador hacia la comunicacion.
2.3. Afianzar actitudes positivas del teleoperador.

UD3. Técnicas de venta.
3.1. Principales técnicas de venta comercial.
3.2. Los guiones: planificar su existencia.
3.3. La entrevista: necesidades de los clientes y el correcto uso de los productos.
3.4. Elementos para el éxito de las distintas técnicas de venta.

UD4. Cierre de la venta.
4.1. Objeciones de los clientes: principales causas y actitudes.
4.2. Minimizar las hostilidades de los clientes.
4.3. Tipologias de cierres de venta.

Médulo 4. Tramitacién en los servicios de postventa.

UD1. Seguimiento comercial: concepto.
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UD2. Fidelizacion de la clientela: instrumentos de fidelizacion: bonificaciones
tarjetas de puntos o de club cupones descuento y otros. Finalidad.

2.1. Fidelizacion de clientes. Concepto y ventajas.

2.2. Relaciones con el cliente y calidad del servicio: clientes prescriptores.

2.3. Estrategias de fidelizacion.

UD3. Identificacion de quejas y reclamaciones. Concepto. Caracteristicas.
Tipologia: presenciales y no presenciales.

3.1. Conflictos y reclamaciones en la venta.

3.2. Gestidon de quejas y reclamaciones.

UD4. Procedimiento de reclamaciones y quejas: Recepcion. Formulacion
documental. Resolucién de dudas.

4.1. Documentacion y pruebas.

4.2. Las hojas de reclamaciones: elementos y cumplimentacion.

4.3. Tramitacién: procedimiento y consecuencias de las reclamaciones.

4.4. Las Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor (OMIC).

4.5. Resolucién de reclamaciones.

UD5. Valoracion de los parametros de calidad del servicio y su importancia o
consecuencias de su no existencia.

UDG6. Aplicacion de la confidencialidad a la atencidon prestada en los servicios de
postventa.
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