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Técnicas de venta y atencion al cliente
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Area: VENTAS

Duracioén: 52h
Metodologia: online

Objetivos

TECNICAS DE VENTA

Adquirir las claves del proceso de ventas para tener éxito en la actividad comercial.

Identificar las fases que comprende el proceso de venta, analizando los factores clave en cada una de ellas.

Conocer los estilos de comunicacion validos y eficaces en la relacion con el cliente, identificando también aquellos no deseables.
Aprender las recomendaciones basicas para formular preguntas, y argumentar de forma eficaz y resolver las objeciones.

Ganar soltura y confianza en todas las etapas de la venta.

Concienciarse de la importancia que el factor motivacion tiene en el resultado final del proceso de venta.

Reflexionar sobre las habilidades individuales de cada uno con el objetivo de proponerse objetivos de mejora.

ATENCION AL CLIENTE

Adquirir nociones generales sobre mercadotecnia, asi como del funcionamiento de los distintos mercados.
Comprender los distintos componentes que conforman el mercado: el producto, el cliente y el vendedor.

Identificar las caracteristicas generales de la atencién al cliente, asi como las fases y procesos que nos ayudan a llevarlo a cabo de una forma
eficiente.

Aprender las técnicas de vanguardia que poder aplicar a nivel profesional y que ayuden a mejorar la calidad en el servicio al cliente.
Conocer los estilos de comunicacion validos y eficaces en la relacion con el cliente, identificando también aquellos no deseables.

Aprender las recomendaciones basicas para formular preguntas, y argumentar de forma eficaz y resolver las objeciones.

Contenidos y estructura del curso

TECNICAS DE VENTA

PRESENTACION

MODULO 1: INTRODUCCION A LA VENTA

UNIDAD 1: ¢Cémo vendemos ahora?

UNIDAD 2: El perfil del vendedor.
MODULO 2: EL PROCESO DE LA VENTA

UNIDAD 1: Preparacién y planificacién del encuentro comercial.

UNIDAD 2: Contacto y acogida. Parte |

UNIDAD 3: Contacto y acogida. Parte Il



UNIDAD 4: Contacto y acogida. Parte IlI

UNIDAD 5: Deteccion de necesidades y motivaciones de compra. Parte I.
UNIDAD 6: Deteccion de necesidades y motivaciones de compra. Parte Il
UNIDAD 7: Deteccion de necesidades y motivaciones de compra. Parte Ill
UNIDAD 8: La Argumentacion. Parte |

UNIDAD 9: La Argumentacion. Parte Il

UNIDAD 10: La Argumentacién. Parte |ll

UNIDAD 11: El cierre de la venta. Parte |

UNIDAD 12: El cierre de la venta. Parte Il

ATENCION AL CLIENTE

BLOQUE 1: NOCIONES DE MERCADOTECNIA

INTRODUCCION

EL MERCADO

e ;Qué es el mercado?
e Tipos de mercado y caracteristicas.

e Mercado y oportunidades de marketing.
EL PRODUCTO

e Concepto y tipos de producto.
e Dimensiones del producto.
e Ciclo de vida del producto.

e Posicionamiento del producto.
EL CLIENTE
e Caracteristicas y comportamiento del consumidor.

e El proceso de decisién de compra.

e Factores del proceso general de decisién de compra.
EL VENDEDOR

e Caracteristicas.
e Tipos de vendedor.

e Cualidades de un vendedor.
BLOQUE 2: LA ATENCION AL CLIENTE
CONCEPTOS BASICOS

e Principios de la atencion al cliente.
e Tipos de necesidades y como atenderlas.
e Laimportancia de la atencién al cliente.

CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

e Gestién de la calidad en la atencién al cliente.
e |ndicadores de satisfaccion al cliente.
e El profesional de la atencién al cliente.

FASES DEL SERVICIO AL CLIENTE

e Fases en la atencién al cliente - la comunicacion.
e La acogida de los clientes.

e Laescuchay empatia en la atencién al cliente.

BLOQUE 3: TECNICAS DE COMUNICACION



COMUNICACION:

e Descripcion.
¢ Niveles de comunicacion.
e Elementos principales.

e Elementos que favorecen y dificultan la comunicacién.
COMUNICACION NO VERBAL:

e Descripcion.

e Elementos generales.

Metodologia

En Criteria creemos que para que la formacién e-Learning sea realmente exitosa, tiene que estar basada en contenidos 100% multimedia (imagenes, sonidos,
videos, etc.) disefiados con criterio pedagégico y soportados en una plataforma que ofrezca recursos de comunicacién como chats, foros y conferencias...Esto se
logra gracias al trabajo coordinado de nuestro equipo e-Learning integrado por profesionales en pedagogia, disefio multimedia y docentes con mucha experiencia
en las diferentes areas temdticas de nuestro catalogo.

Perfil persona formadora

Esta accion formativa serd impartida por un/a experto/a en el d&rea homologado/a por Criteria, en cumplimiento con los procedimientos de calidad, con experiencia
y formacién pedagégica.

En Criteria queremos estar bien cerca de ti, ayudanos a hacerlo posible:
jSuscribete a nuestro blog y siguenos en redes sociales!
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https://blog.criteria.es/
https://www.facebook.com/CriteriaRRHH
https://twitter.com/Criteria_RRHH
https://www.instagram.com/criteria_rrhh/
https://www.criteria.es/

