criteria
Habilidades comerciales (COMTO051PO)

E

Area: MARKETING

Duracién: 60h
Metodologia: online

Objetivos

Adquirir conocimientos para el desarrollo de habilidades comerciales y conocer, analizar y acercarse a los habitos de los clientes y el proceso y las
técnicas de venta para garantizar su cierre.

Contenidos y estructura del curso

Proactividad comercial

Introduccion

La importancia de ser proactivo

Entendiendo la proactividad

Ventajas proactivas en el comercio

Desarrollando una mentalidad proactiva

El esfuerzo continuado

Coémo el esfuerzo continuado conduce al éxito
Estrategias para mantener el esfuerzo continuado

La orientacion al cliente

Entendiendo las necesidades del cliente

La importancia de la empatia y la escucha activa
Proactividad en la experiencia del cliente

Coémo la proactividad ayuda a la fidelizacion de clientes
La imagen que transmitimos al cliente

La proactividad como herramienta para gestionar la imagen corporativa
Planificacién y optimizacion de recursos

Reglas para ser proactivo

Resumen

La atencion y gestién telefénica de clientes (1)

Introduccion

La orientacion al cliente

Estrategias avanzadas para la excelencia en la atencién telefénica al cliente
Proceso de asesoramiento comercial a clientes

Definicion del asesoramiento comercial

Preparacién para el asesoramiento

Fases del proceso de asesoramiento

Herramientas y recursos

Seguimiento post-asesoramiento

Desarrollo de habilidades para el asesor

Atencién de las necesidades del cliente

Técnicas de escucha activa

Preguntas efectivas para el descubrimiento de necesidades
Personalizacién de las soluciones



Gestion de expectativas
Incrementar el valor de los clientes actuales
Resumen

La atencion y gestién telefénica de clientes (Il)
Introduccién

Elementos que intervienen en la comunicacion
La expresién verbal

La importancia de la expresion verbal
Caracteristicas de una expresién verbal efectiva
Estrategias para mejorar la expresién verbal

El lenguaje positivo y negativo

La importancia del lenguaje positivo en la atenciéon telefénica
Estrategias para implementar el lenguaje positivo
La entonacién

Estrategias para mejorar la entonacion

La articulacion

Estrategias para mejorar la articulacién

La escucha activa

Estrategias para implementar la escucha activa
Resumen

La atencion y gestién telefénica de clientes (I11)
Introduccién

Descubrir necesidades

La importancia de descubrir necesidades
Técnicas para identificar necesidades

Escucha activa en llamadas telefénicas: captando sefiales verbales y paraverbales
Aplicacién de la escucha activa

Interpretacién de respuestas

Confirmacién y clarificacion

Aplicacién practica

Estrategias para adaptar el enfoque
Retroalimentacion y ajuste

Llamadas de peticién de informacion

La llamada: oportunidades y desafios
Preparacién de la llamada

Procesos de la llamada

Manejo de consultas especificas

Cierre de la llamada

Seguimiento

Tratamiento de reclamaciones

Estrategias claves para el tratamiento de reclamaciones
Tipos de respuestas ante reclamaciones
Resumen

La entrevista comercial (l)

Introducciéon

Preparacién de la entrevista comercial

Investigacion preliminar: Preparacién de la entrevista comercial
Definicién de objetivos para la entrevista comercial

Desarrollo de preguntas

Planificacién de la logistica para la entrevista comercial
Ensayos y Role-Playing

Estrategias de seguimiento

La entrevista comercial y la comunicacién

Estructura basica

Elementos clave de la comunicacién efectiva en la entrevista comercial
Estructura de la comunicacion

Resumen

La entrevista comercial (Il)

Introducciéon

La comunicacién no verbal

Interpretacién de la comunicacion no verbal del cliente
Conclusiones y aplicaciones practicas

La mirada, los gestos y posturas, la voz

La mirada



Técnicas y consejos

Los gestos y las posturas corporales

Técnicas y consejos

Relacion de gestos y posturas corporales y su significado
La voz

La comunicacion verbal

El saludo y la presentacion

El saludo

La presentacion

La deteccién de necesidades

Las preguntas

Estrategias para formular preguntas efectivas
Como mejorar tu habilidad de preguntar
Resumen

La entrevista comercial (ll1)

Introduccion

La escucha activa y la empatia

Componentes de la escucha activa

Profundizando en la empatia

Empatia cognitiva vs. empatia emocional

Aplicaciones practicas en la resolucién de conflictos y negociaciones
Técnicas avanzadas de escucha activa y empatia

Integracion en la estrategia comercial

La capacidad de sintonizar emocionalmente con la otra persona
Componentes clave de la sintonizacién emocional

Inteligencia emocional: la clave para una sintonizacion efectiva
Beneficios de sintonizar emocionalmente

Las habilidades comerciales como emisores y como receptores de la comunicacién
Habilidades esenciales como emisores

Habilidades esenciales como receptores

Defectos y barreras para una buena comunicacién

Barreras fisicas en la comunicacion

Barreras psicolégicas

Barreras de percepcion

Barreras linglisticas y culturales

Barreras organizacionales

Resumen

Convertir oportunidades en necesidades (1)

Introduccién

El proceso comercial y la deteccién de oportunidades
Otra mirada del proceso comercial y de las oportunidades
Entendiendo el proceso comercial

Deteccién de oportunidades: Métodos y herramientas
Estrategias proactivas para la deteccién de oportunidades
Proceso de asesoramiento comercial a clientes
Entendiendo al cliente

Desarrollo del plan de asesoramiento

Ejecucién, seguimiento y mejora del asesoramiento comercial
Atencion de las necesidades del cliente

Comprension profunda de las necesidades

Optimizacion de la experiencia del cliente: Personalizaciéon, comunicacién, y retroalimentacién
Mejora continua y ajuste de estrategias

Incrementar el valor de los clientes actuales

Maximizacién de la participacién del cliente

Experiencias Unicas e inolvidables

Integracion de Feedback en el ciclo de producto

Fomento de la comunidad y de la lealtad

Resumen

Convertir oportunidades en necesidades (Il)

Introduccién

La venta cruzada

Diferencias entre venta cruzada y venta adicional (upselling)
Importancia de la venta cruzada

Factores claves para el éxito en la venta cruzada



Beneficios de la venta cruzada

Beneficios para la empresa

Beneficios para el cliente

Integracion de estrategias en los beneficios

Cémo enfocar la venta cruzada

Seleccién de productos/servicios complementarios
Timing Adecuado

Coémo identificar el mejor momento para presentar ofertas de venta cruzada
Capacidad del equipo

Desarrollo de habilidades para el equipo en venta cruzada
Implementacion de la Capacitacion

Seguimiento y Evaluacién

Generacion de confianza

Resumen

La argumentacion comercial (1)

Introduccion

Las caracteristicas del producto o servicio

Las caracteristicas en la percepcién y decisién del cliente
Coémo identificar las caracteristicas clave del producto
Diferencia entre caracteristicas y beneficios

La importancia de comunicar las caracteristicas efectivamente
Las ventajas comerciales del producto o servicio
Identificacién de ventajas comerciales

Comunicacién de ventajas comerciales

Estrategias para mantener ventajas comerciales

Los beneficios del producto o servicio

Identificacion de beneficios clave

La articulacion de beneficios

Medicién del impacto de los beneficios

Resumen

La argumentacion comercial (11)

Introduccion

Secuencia de argumentacién comercial: apertura

Elementos de una apertura efectiva

Establecimiento de un marco positivo para la conversacion

Errores comunes en la fase de apertura y cémo evitarlos

Secuencia de argumentacion comercial: desarrollo

Presentacién detallada de la solucién

Demostracion de beneficios y ventajas

Anticipacion y respuesta a objeciones

Secuencia de argumentacién comercial: demostracion

Secuencia de argumentacion comercial: presentacion de beneficios
La argumentacién: esquema a seguir

Algunas recomendaciones practicas para la argumentacion comercial
Resumen

Tratamiento de objeciones

Introduccion

Tratamiento de objeciones

¢Por qué surgen las objeciones?

Qué debemos hacer cuando el cliente nos plantea una objecién
Escuchar atentamente las preocupaciones del cliente

Clarificar la objecién<BR

Responder con informacién relevante

Tipos de objeciones y formas de afrontarlas

Objeciones relacionadas con el precio

Objeciones relacionadas con la competencia
Objeciones relacionadas con la necesidad o el interés
Objeciones relacionadas con la calidad o el rendimiento
Objeciones relacionadas con la indecision o la postergacion
Técnicas para rebatir objeciones

Identificacién y comprensién de la objecién

Refutacion de objeciones con argumentos sélidos
Reglas de oro en el tratamiento de objeciones

Actitud positiva y profesionalismo



Anticipacion y prevencion
Flexibilidad y adaptabilidad
Agradecimiento y validacion
Resoluciéon de problemas
Resumen

El cierre de ventas

Introduccién

El cierre de la venta

Historia del cierre de ventas

Fases en el proceso de cierre de la venta
Importancia de seguir un proceso estructurado durante el cierre de la venta
Las sefiales de compra

Expresiones de interés directo
Indicadores de urgencia

Compromiso con el proceso de venta
Algunos tipos de sefiales de interés
Sefales verbales

Sefiales no verbales

Sefiales de compromiso

Sefiales de urgencia

Sefiales de satisfaccion

Requisitos para el cierre de venta
Técnicas de cierre

Resumen

Fidelizacién y seguimiento del cliente

Introduccién

Concepto de fidelizacion de clientes

Gestion de clientes

Estrategias para una gestién de clientes efectiva
Herramientas y tecnologias en la gestién de clientes
Medicién del éxito en la gestién de clientes

Desafios y mejores practicas en la gestion de clientes
Vinculaciéon de clientes

Estrategias para la vinculacién efectiva de clientes
Tecnologia y herramientas para la vinculacion de clientes
Ventajas de la fidelizacién

Factores de fidelizacion

Resumen

Atencion eficaz al cliente (1)

Introducciéon

La orientacion al cliente

La importancia de una cultura organizacional centrada en el cliente
La comunicacién con el cliente

Principios basicos de la comunicacion con el cliente

Manejo de comunicaciones dificiles

La importancia de la retroalimentacion y el cierre

Escuchar al cliente

La importancia de la imagen

¢Qué ven nuestros compradores?

Evitar una imagen negativa

Comprension de las causas de una imagen negativa

Monitoreo activo de la marca

Gestion proactiva de la reputacién: Respuestas, feedback y transparencia
Estrategias de recuperacion de la imagen

Resumen

Atencion eficaz al cliente (11)

Introducciéon

La expresién verbal

El impacto de la expresion verbal en la experiencia del cliente
Componentes de la expresién verbal

Técnicas para mejorar la expresion verbal

La calidad de la voz

Factores que afectan a la calidad de la voz

Técnicas para mejorar la calidad de la voz



Impacto de la calidad de la voz en la atencion al cliente
Comunicacion no verbal

La oficina o establecimiento y el puesto de trabajo
Resumen

Atencién eficaz al cliente (IIl)

Introduccion

Cémo tratar a nuestros clientes seguin su actitud

Aplicacién de habilidades para manejar diversas actitudes de clientes
El cliente que asiente o permanece en silencio

El cliente impulsivo y el cliente indeciso

El cliente que se da importancia y lo sabe todo

El cliente riguroso y minucioso

El cliente rudo y polémico

El cliente hablador

El cliente desconfiado y escéptico

Tratamiento de quejas y reclamaciones

Métodos generales para manejar y resolver quejas de manera efectiva
Aplicacién de métodos por tipo de cliente

Recomendaciones finales

Resumen

La comunicacién y el lenguaje no verbal para el éxito de la venta (I)
Introduccién

El proceso de la venta y la comunicacién

Importancia de integrar habilidades de comunicacién efectiva en las ventas
Etapas del proceso de venta

Preparaciény acercamiento

Presentacion del producto o servicio

Manejo de objeciones

Cierre de venta y seguimiento posventa

Estructura de la comunicacion

Preparacién de la venta

La venta

La comunicacién no verbal

La mirada

Los gestos y posturas

La voz

Comunicacion verbal: la primera impresion

Resumen

La comunicacién y el lenguaje no verbal para el éxito de la venta (Il)
Introduccion

Recomendaciones para la presentacion
Coémo enriquecer nuestras presentaciones
La deteccién de necesidades

Las preguntas

La escucha activa

La empatia

Sintonia emocional

Habilidades como emisores

Emisores mas efectivos en ventas
Habilidades como receptores

Barreras en la comunicacion

Resumen

Técnicas eficaces para el cierre de ventas (I)

Introducciéon

El cierre de venta

Estrategias comprensivas para un cierre de ventas efectivo

Fases en el proceso de cierre de la venta

Innovaciones y consideraciones estratégicas en el cierre de ventas
Sefiales de compra

Decodificando sefiales de compra avanzadas para un cierre estratégico
Algunos tipos de sefiales de interés

Profundizando en las sefiales de interés

Requisitos para el cierre de venta



Gestién de la diversidad cultural en el cierre de ventas
Resumen

Técnicas eficaces para el cierre de ventas (l1)
Introduccion

Técnicas de cierre (1)

Dominando el arte del cierre avanzado: Técnicas y tendencias innovadoras
Recordemos que...

Ventas consultivas

Aplicacién en cierre avanzado

Negociacion efectiva

Escucha activa y empatia

Impacto en la deteccién de sefiales de compra
Tecnologia en ventas

Integracion en estrategias de cierre

Después del cierre

El cierre venta

Técnicas psicolégicas de cierre

Negociacion avanzada

Personalizacién de procesos de cierre
Seguimiento de la venta

Resumen

Metodologia

En Criteria creemos que para que la formacion 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 tematicas de nuestro catalogo.

Perfil persona formadora

Esta accion formativa serd impartida por un/a experto/a en el &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!

Blog de Criteria


https://blog.criteria.es/
https://www.facebook.com/CriteriaRRHH
https://twitter.com/Criteria_RRHH
https://www.instagram.com/criteria_rrhh/
https://www.criteria.es/

