Atencidn a la Clientela

HORAS: 57 OBJETIVOS GENERALES

« Aplicar las técnicas de comunicacién comercial en las operaciones de
compraventa, a través de los diferentes canales de comercializacion,
atendiendo a los criterios de calidad de servicio de atencion al cliente.

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

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Describir las funciones basicas de un departamento comercial y/o facturacion

. Identificar los procedimientos de comunicacién comercial en las
operaciones de compraventa en organizaciones tipo

Distinguir los canales de comunicacion comerciales — paginas Web,
convencionales, otros —, explicando sus caracteristicas, ventajas e inconvenientes
de utilizacion.

* Identificar los parametros de calidad de servicio en los procedimientos de
comunicacion comercial con el cliente

* Identificar las fases de un proceso de venta y de atencién al cliente

. Distinguir los tipos de motivaciones habituales del cliente ante la compra
de diferentes tipos de productos y/o servicios

. Diferenciar correctamente las condiciones de venta que corresponden a un
cliente segun su clasificacion comercial, o segmento de mercado.

* Distinguir las fases de un proceso postventa describiendo sus caracteristicas basicas

. Identificar los productos y/o servicios que precisan necesariamente de un
seguimiento y servicio postventa

. Valorar la importancia del servicio postventa en la gestion comercial de
diferentes tipos de productos y/o servicios a través de supuestos practicos
o casos reales, describiendo las consecuencias de la inexistencia o mala
utilizacion de dicho servicio

. Describir los métodos utilizados habitualmente en el control de calidad
del servicio postventa

* Describir y explicar las técnicas e instrumentos basicos de fidelizacién de clientes

* Describir el proceso que debe seguir una reclamacion

. Identificar la documentacion utilizada para recoger una reclamacion
describiendo la informacién que debe contener
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CONTENIDOS

CAPITULO 1. ATENCION AL CLIENTE EN LAS OPERACIONES DE COMPRAVENTA

Introduccion
1. El departamento comercial
1.1. Funciones basicas

1.2. Identificacion de necesidades y gustos del cliente: clasificacion del cliente

2. Procedimiento de comunicacién comercial
2.1. Elementos de la comunicacién institucional
2.2. Fases del procedimiento
2.3. Soportes de la comunicacion
2.4. Tratamiento hacia el cliente: léxico correcto, formulaciéon adecuada de

preguntas / respuestas y otras técnicas

3. ldentificacion del perfil psicolégico de los distintos clientes
3.1. Aplicacion de condiciones de venta
3.2. Transmisién de informacion comercial relevante segun el tipo de cliente

3.3. Motivacion

4. Relacion con el cliente a través de distintos canales
4.1. Caracteristicas
4.2. Ventajas e inconvenientes

4.3. Internet como canal de comunicacion

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

6. Aplicacién de la confidencialidad en la atencion al

cliente Puntos clave

CAPITULO 2. COMUNICACION DE INFORMACION COMERCIAL EN LOS
PROCESOS DE COMPRAVENTA

Introduccion
1. El proceso de compraventa como comunicacion
1.1. Aspectos basicos: Identificacion de la comunicacion en la venta

1.2. Técnicas y medios de comunicacion de la compra y la venta
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1.3. Argumentacion comercial
1.4. Tratamiento de objeciones
1.5. Comunicacion de la informacion sobre los

productos

2. La venta telefdnica
2.1. La venta por catalogo 2.2. Televenta

2.3. Internet y otras formas Puntos clave

CAPITULO 3. ADAPTACION DE LA COMUNICACION COMERCIAL AL TELEMARKETING

Introduccion
1. Aspectos basicos del Telemarketing
1.1. Conceptos: marketing, telemarketing, teleoperador, sectores empresariales

del mercado y otros.

2. La operativa general del teleoperador
2.1. Conectar con el cliente
2.2. Motivacién del teleoperador hacia la comunicacién

2.3. Afianzar actitudes positivas del teleoperador

3. 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

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

Puntos clave
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CAPITULO 4. TRAMITACION EN LOS SERVICIOS DE POSTVENTA

Introduccion

1. Seguimiento comercial: concepto

2. Fidelizacion de la clientela
2.1. Instrumentos de fidelizacidon: bonificaciones, tarjetas de puntos o de club,
cupones descuento y otros

2.2. Finalidad

3. Identificacion de quejas y reclamaciones
3.1. Concepto
3.2. Caracteristicas

3.3. Tipologia: presenciales y no presenciales

4. Procedimiento de reclamaciones y quejas
4.1. Recepcidn
4.2. Formulacion documental

4.3. Resoluciéon de dudas

5. Valoracion de los parametros de calidad del servicio y su importancia o

consecuencias de su no existencia

6. Aplicacion de la confidencialidad a la atencidn prestada en los servicios de

postventa Puntos clave

CAPITULO 5. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES/CONSUMIDORES

Introduccion
1. Modelo de comunicacion interpersonal
1.1. Elementos: objetivos, sujetos y contenidos
1.2. Sistemas de comunicacién: evolucién y desarrollo

1.3. Comunicacién presencial y no presencial

2. Comunicacion con una o varias personas: diferencias y dificultades

3. Barreras y dificultades en la comunicacién interpersonal presencial
4. Expresion verbal

4. Calidad de la informacion
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4.2. Formas de presentacion

4.3. Expresion oral: diccion y entonacion

5. Comunicacion no verbal 5.1.

Comunicacién corporal

6. Empatia y asertividad
6.1. Principios basicos

6.2. Escucha activa

7. Comunicacion no presencial
7.1. Caracteristicas y tipologia
7.2. Barreras y dificultades: modelos de comunicacion telefénica
7.3. Expresion verbal a través del teléfono
7.4. Comunicacion no verbal: la sonrisa telefonica
7.5. Reglas de la comunicacion telefénica

7.6. EL mensaje y el lenguaje en la comunicacién telefdonica: el lenguaje positivo

8. Comunicacion escrita
8.1. Cartas, faxes
8.2. Correo electrénico: elementos clave 8.3.
Mensajeria instantanea: caracteristicas 8.4.
Comunicacioén en las redes (intra/internet)

Puntos clave
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