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Curso de Especializacion

Atencion al Cliente en
el Proceso Comercial

80 Horas Académicas




. Contenido

Objetivo Plan de Estudio Metodologia de Ensefianza
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. Objetivos

= Aplicar las técnicas de comunicacion comercial en las operaciones de compraventa a traves de
los diferentes canales de comercializacion atendiendo a criterios de calidad de servicio de
atencion al cliente.

" Efectuar los procesos de recogida canalizacion y/o resolucion de reclamaciones y seguimiento de
clientes en los servicios postventa.

I Atencion Personalizada

_ Nuestro Centro de Atencion y equipo de expertos en e-learning asesorardn y atenderdn
tus consultas, para el buen desarrollo del proceso académico.

Vv

@ Duracion: 80 hrs. académicas




. Plan de Estudio

. Modulo |

Atencion al Cliente en las operaciones de compraventa

UD1. El departamento comercial.
1.1. Funciones bdsicas.
1.2. Identificacion de necesidades y gustos del cliente: clasificacion del cliente. . Médulo I

UD2. Procedimiento de comunicacion comercial. Comunicacién de informacion comercial en los procesos de compraventa
2.1. Elementos de comunicacion institucional.

UD1. El proceso de compraventa como comunicacion.

2.2. Fases del procedimiento. 1.1. Aspectos bdsicos: identificacion de la comunicacion en la venta. Técnicas

2.3. Soportes de la comunicacion. y medios de comunicacion de la compra y la venta.

2.4. Tratamiento hacia el cliente: |éxico correcto formulacion adecuada de 12. Argumentacién comercial

preguntas/respuestas y otras técnicas. 1.3. Tratamientos de objeciones.

UD3. Identificacion del perfil psicoldgico de los distintos clientes. 1.4. Comunicacion de la informacién sobre los productos.

3.1. Aplicacion de condiciones de venta. UD2. La venta telefénica. La venta por catdlogo. Televenta. Internet y otras formas.
3.2. Transmision de informacion comercial relevante segun el tipo de cliente.
3.5. Motivacion.

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

Ventagjas e inconvenientes.
4.1. Internet como canal de comunicacion.

UDS. Criterios de calidad en la atencion al cliente: satisfaccion del cliente.

UDé6. Aplicacion de la confidencialidad en la atencion al cliente.



. Plan de Estudio

. Modulo llI

Adaptacion de la comunicaciéon comercial al telemarketing

UD]1. Aspectos bdsicos del telemarketing.
1.1. Conceptos: marketing telemarketing teleoperador sectores empresariales
del mercado y otros.
UDZ2. 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.
UDJ3. Tecnicas 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.
UDA4. 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.

. Modulo IV

Tramitacion en los servicios de postventa

UD1. Seguimiento comercial: concepto.
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. Gestion de quejas y reclamaciones.
UD4. Procedimiento de reclamaciones y quejas: Recepcion. Formulacion
documental. Resolucion de dudas.

4.1. Documentacion y pruebas.

4.2. Las hojas de reclamaciones: elementos y cumplimentacion.

4.3. Tramitacion: procedimiento y consecuencias de las reclamaciones.

4.4. Las Oficinas Municipales de Informacion al Consumidor OMIC.

4.5. Resolucion de reclamaciones.
UDS. Valoracion de los pardmetros de calidad del servicio y su importancia o
consecuencias de su no existencia.
UDé6. Aplicacion de la confidencialidad a la atencién prestada en los servicios de
postventa.



. Metodologia de Enseinanza

. Virtual o E-learning

Brinda la libertad de estudiar de acuerdo a su
disponibilidad horaria, rompiendo barreras de tiempo vy
distancia, monitoreados por un tutor virtual.

. Aula Virtual

Entorno que facilita la interaccion entre los participantes
y el especialista, permitiendo la ensefianza-aprendizaje,
comunicacion, interaccion y evaluacion del alumno.

El estudiante tiene la capacidad de decidir el itinerario
formativo mdas acorde con sus intereses y podrd acceder
al contenido de la plataforma virtual las 24 horas:
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Video: Medio audiovisual que contempla el desarrollo
panordmico del tema, con ejemplos que ayuden a entender lo
sustancial de cada unidad.

Guia de Estudio: Material que permite al participante
fundamentar los contenidos de cada unidad, desarrollar las
capacidades, habilidades y destrezas que propone el
programa, y solucionar las actividades propuestas.

Recursos Complementarios: Lecturas seleccionadas y/o
material audiovisual, a fin de profundizar la comprensiéon y/o
andlisis del tema, facilitando la apropiacion del contenido vy los
referentes bibliograficos que complementan la capacitacion y
enriquecen el conocimiento.

Foro: Entorno de conversacion que permite el intercambio de
conocimientos y opiniones con la comunidad de estudiantes,
desarrollando el pensamiento critico por medio del didlogo
argumentativo y pragmatico.

Evaluacién: Test que desarrolla el participante al finalizar el
curso, permitiéndole evaluar su proceso de aprendizaje.




CAD_ 22 anos

Comprometidos con el

Corporacion Americana de Desarrollo .
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