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Guia Didactica

Objetivos

o Objetivo General

Capacitar al alumno para la aplicacion de técnicas de
comunicacién comercial en las operaciones de compraventa, a
través de los diferentes canales de comercializacién, atendiendo a
criterios de calidad de servicio de atencién al cliente.

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

o Objetivos Especificos

Describir las funciones basicas en un departamento comercial y/o
facturacion.

Identificar los procedimientos de comunicacion 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 utilizacién.

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 atencion al
cliente.

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

Transmitir la informacion con claridad, de manera ordenada y
precisa, de forma presencial o telefdnica.

Realizar un guion -entrevista de venta telefénica.
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Guia Didactica

Conocer y rebatir las objeciones del cliente, minimizando las
hostilidades del cliente.

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

Describir el proceso que debe seguir una reclamacion.

Identificar la documentacién utilizada para recoger una
reclamacién describiendo la informacién que debe contener.
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Guia Didactica

Contenidos
40 oz . ,
horas UF0349: Atencion al cliente en el proceso comercial
o Unidad 1: Atencidn al cliente y comunicacién en las
operaciones de compraventa
23 horas « Atencion al cliente en el proceso de compraventa
» Comunicacion de informacion comercial en los procesos de
compraventa
o Unidad 2: Adaptacion de la comunicacién comercial al
17 horas telemarketipg y la tramitaciér’w en los servicios postventa
e Adaptacion de la comunicacion comercial al telemarketing
e Tramitacidén en los servicios postventa

40
horas

1 unidad formativa, 2 unidades didacticas

Atencidn al cliente en el proceso comercial (UF0349) 4




