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FORMACKY

TECNICAS DE GESTION COMERCIAL Y
ATENCION AL CLIENTE

Dirigido a profesionales que trabajan en el area comercial y atencién al cliente, gerentes,
vendedores, jefes de administracion, responsables de ventas, administrativos/vas de
atencion al cliente y todo aquel interesado en mejorar sus habilidades para la venta,
atencion y fidelizacion de clientes.

OBJETIVOS

e Aprender a interpretar la actitud psicologica y las necesidades del cliente o del
interlocutor, determinar las variables y los parametros que hace falta tener
presentes en el contenido y en la presentacion de una oferta a un cliente.

e Distinguir las etapas de un proceso de negociacién de las condiciones de
compraventa y la diferencia entre la accion de vender y la de negociar.

e Establecer un plan de negociacién de la accion de compraventa con los aspectos
que hace falta considerar en cada fase del proceso negociador, las respuestas a
objeciones y los margenes de actuacion segun los objetivos y el momento de
cierre.

e Negociar con el interlocutor, clientes y/o proveedores, tanto las condiciones
como el cierre de la operacion comercial, de manera segura, precisa y flexible,
con un aspecto personal adecuado a la situacién y al contexto.

e Determinar el tipo de informacion que se transmitird a los clientes y al pablico,
en una situacion telefonica o presencial, segun los objetivos comerciales y de
atencion al cliente.

e Interpretar la normativa mercantil que regula los derechos del
cliente/consumidor, los organismos y las instituciones de proteccion del cliente,
asi como el proceso para la formulacion de consultas y/o denuncias.

PROGRAMA

1. TECNICAS A& COMUNICACION......vveeiieeiiiciiee ettt e sttt e et te e ettt e s st ee s et e e s e b e e s sbeeees seeesreeeenes 6h
1.1. El proceso de comunicacion

1.2. Comunicacion verbal

1.3. Comunicacion no verbal

1.4. Habilidades sociales

1.5. Imagen personal

1.6. Comunicacion escrita

2. Técnicas de venta y de NeGOCIACION. .......ccuerueririieieeieieie et 6h
2.1. El proceso de venta
2.2. Venta personal
2.3. Ventas a distancia
2.4. Ventas en maquinas automaticas (vending)
2.5. Ventas especiales
2.6. Negociacion comercial
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ORIACICH

3. ALENCION Al CHIBNLE. ... et eae e 6h
3.1. El cliente

3.2. Servicio de atencion al cliente

3.3. Atencion telefonica

3.4. Atencion presencial

3.5. Proteccidn de los consumidores y usuarios

METODOLOGIA

Metodologia tedrico-préactica. Compaginando las explicaciones tedricas con ejercicios
practicos extraidos de la realidad empresarial.

Los medios didacticos utilizados para la imparticion del curso consisten en la utilizacion

del cafién de proyeccion y en la entrega de material de soporte que complementara la
exposicion docente.
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