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¢Qué incluye este curso?

Incluye acceso, soporte administrativo

y pedagogico a traveés del tutor personal y diploma
acreditativo.

Duracion: 40 horas
Tiempo estimado: 2 meses
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objetivos del curso

Conocer y practicar las técnicas de venta profesional.

Conocer y practicar las principales habilidades que debe poseer un responsable
comercial, tales como la organizacion del trabajo, la comunicacion interpersonal, el
trabajo en equipo, la negociacion, etc.

estructura general del curso

proactividad comercial

La importancia de ser proactivo

El esfuerzo continuado

La orientacion al cliente

La imagen que transmitimos al cliente
Planificacién y optimizacién de recursos
10 puntos para ser proactivo

planificacion y organizacion de la accion comercial

La Planificacion Comercial
Determinar los Objetivos Comerciales
Analisis del Mercado

Métodos de Prediccion de Venta
Segmentacion de Clientes

Plan de Accién Comercial

Fuentes de Captacién de Clientes
Argumentarios de Ventas
Preparacion de la Visita Comercial
Herramientas de Control y Medicion de la Planificacion Comercial
Recordatorio

atencion y gestion telefonica

La imagen a través del teléfono

Elementos que intervienen en la comunicacion telefénica
La entonacion

La articulacion

El lenguaje

La escucha activa

Actitudes al Teléfono

Reglas basicas de recepcion de llamadas
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Planificacién

Acogida

Descubrir necesidades

Despedida

Llamadas de peticién de informacién

Como reaccionar cuando un cliente grita por teléfono
¢Cuando surge la reclamacion?

La actitud frente a una reclamacion

¢Qué hacer para tratar al cliente enfadado?

concertacion telefénica visitas comerciales

La concertacion telefonica de visitas comerciales
Preparacion del contacto

Contacto y generacién de la cita

Secuencia habitual de la llamada de concertacion
Dificultades frecuentes en la concertacion
Objeciones mas habituales

la entrevista comercial

La entrevista comercial y la comunicacién
Preparacion de la entrevista comercial
El proceso de ventas

La comunicacién no verbal

La mirada

Los gestos y posturas

La voz

El saludo y la presentacion
Recomendaciones para la presentacion
La deteccidn de necesidades

Las preguntas

La escucha activa

La empatia

Sintonia emocional

Habilidades como emisores
Habilidades como receptores

Defectos y barreras

convertir oportunidades en necesidades

El proceso comercial y la deteccion de oportunidades
Atencion de las necesidades del cliente

Incrementar el valor de los clientes actuales

La venta cruzada

Beneficios de la venta cruzada
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Coémo enfocar la venta cruzada

argumentos comerciales

La argumentacidén comercial

Proceso de creacion de Argumentos Comerciales

Las caracteristicas del producto o servicio

Las ventajas comerciales del producto o servicio

Los beneficios del producto o servicio

Secuencia de la argumentacién: Apertura

Secuencia de la Argumentacion: Desarrollo

Secuencia de la Argumentacion: Demostracion

Secuencia de la Argumentacion: Presentacion de Beneficios
Recomendaciones para la argumentacién comercial

tratamiento de objeciones

¢Qué debemos hacer cuando un cliente nos plantea una objecion?
Pautas de conducta

Tipos de objeciones

Técnicas para rebatir objeciones

Reglas de Oro en el Tratamiento de Objeciones

el cierre de venta

El cierre de venta

Fases en el proceso de cierre de la venta
Sefales de compra

Requerimientos

Técnicas de cierre

Recordatorio

Después del cierre

fidelizacion y seguimiento del cliente

Concepto de fidelizacion de clientes
Gestion de clientes

Vinculacion de clientes

Ventajas de la fidelizacion

Factores de fidelizacion

El valor percibido de las ofertas

Las barreras de salida

La calidad de la atencién

Confianza y capacidad de construir relaciones a largo plazo
La imagen y el precio

Sistemas de CRM
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recomendaciones técnicas

Para poder ejecutar la plataforma de formacion necesitaras un navegador web
(recomendamos IE8 o posterior / Firefox / Opera / Safari / Chrome) con el plugin de Flash 9

0 posterior.

Ademas, recomendamos una resolucion de pantalla de 1024 x 76 Asi como, que la conexion
a Internet sea al menos de 256 kbits/s
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