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Guia Didactica

Objetivos

o Objetivos generales

Determinar las lineas propias de actuacién comercial en la venta,
ajustando el plan de accion definido por la empresa, a las
caracteristicas especificas de cada cliente.

Atender y satisfacer las necesidades del cliente teniendo en cuenta
los objetivos y productos y/o servicios de la empresa

Obtener el pedido a través de los diferentes canales de
comercializacidon, utilizando las técnicas de venta dentro de los
margenes de actuacion de venta establecidos por la empresa.
Atender y resolver en el marco de su responsabilidad, las
reclamaciones presentadas por los clientes segun los criterios vy
procedimientos establecidos por la empresa respetando la
normativa vigente de proteccion al consumidor.

Gestionar los procesos de seguimiento y postventa segun los

criterios establecidos por la empresa.

o Objetivos especificos

Aplicar las técnicas adecuadas a la venta de productos y servicios a
través de los diferentes canales de comercializacién distinto de
Internet.

Aplicar las técnicas de resolucion de conflictos y reclamaciones
siguiendo criterios y procedimientos establecidos.

Aplicar procedimientos de seguimiento de clientes y de control del

servicio post-venta.
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Contenidos

Unidad 1: Procesos de venta.

e Tipos de venta.

O O O O

O

Venta personal.

Venta multinivel.

Venta a distancia.

Similitudes y diferencias entre venta presencial y no
presencial.

Venta fria.

e Fases del proceso de venta.

O

O
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O
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O O O O

O O O O
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Fase previa.

Fase previa: la prospeccion.

La oferta del producto: la presentacion y apertura.
La oferta del producto: la argumentacion y
exposicion.

La demostracién.

La demostracion: planificacion estratégica y errores a
evitar.

La demostracion: materiales de apoyo.

La demostracion: técnicas.

La negociacion: planificacion y objetivos de la
negociacion.

La negociacion: desarrollo y estilo de la negociacion.
La negociacion: técnicas.

Las objeciones: motivos para plantearlas.

Las objeciones: tipos mas frecuentes y proceso de
respuesta.

La objecidon: técnicas para resolver una objecion.
La objecidn: precio.

El cierre de la venta.

El cierre de la venta: técnicas.

El cierre de la venta: segun tipo de cliente.

e Aproximacion al cliente.

o

O O O O

Detectar necesidades del consumidor.
Clasificacion de las necesidades.
Habitos del consumidor.
Comportamiento del consumidor.

El proceso de decisién de compra.

e Comportamiento del vendedor y consumidor en el punto de

venta.

O
O

El vendedor.
Observacion y clasificacion del cliente.

¢ Analisis del producto o servicio.

O
O

Tipos de productos segun el punto de venta.
Atributos y caracteristicas de los productos y
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servicios.

o Caracteristicas del producto segun el ciclo de vida del
producto.

o Formas de presentacion del producto: envases y
embalajes.

o Condiciones de utilizacién, precio y comparaciones.

o Marca.

o Publicidad.

e El argumentario de ventas.
o El argumentario del fabricante y seleccion de
argumentos de venta.

Cuestionario de Autoevaluacion UA 01

Actividad de Evaluacion UA 01

Tiempo total de la unidad

Unidad 2: Aplicacion de técnicas de venta.

e Presentacion y demostracion del producto o servicio.
o Tipos de presentacion del producto.
o Diferencias entre productos y servicios.
e Demostracion ante un gran numero de clientes.
e Argumentacion comercial.
o Preparacién del argumentario.
o Tipos y formas de argumentos.
o Tipos y formas de objeciones.
e Técnicas para la refutacion de objeciones y persuasion a la
compra.
e Ventas cruzadas.
e Técnicas de comunicacion aplicadas a la venta.
o Aptitudes del comunicador efectivo: asertividad,
persuasion, empatia e inteligencia emocional.
o Barreras y dificultades de la comunicacion comercial
presencial.
o La comunicacién no verbal: la transmisién de
informacion a través del comportamiento y el cuerpo.
o Técnicas para la comunicacion no verbal a través del
cuerpo: manos, mirada, posicion, espacio entre
interlocutores.
e Técnicas de comunicacién no presenciales.
o La expresion oral.
o La expresion oral: la lexicologia.
o Aspectos a tener en cuenta por un vendedor en la
comunicacién no verbal.
o Medios de comunicacion no presenciales.
Recursos y medios de comunicacidon no presencial.
o Técnicas de comunicacion no presencial: la sonrisa
telefénica.
e La comunicaciéon comercial escrita: cartas y documentacion

e}

30 minutos

1 hora

29 horas
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comercial escrita.

Proceso de elaboracion de la carta comercial.

O

o Tipos de cartas comerciales.

o El informe.

o Memorandum.

o Instancias.

o Instancias: tratamientos y modelos.

o Oficio: estructura y utilidad.

o Oficio: tipos y transcripcion.
Cuestionario de Autoevaluacion UA 02 30 minutos
Actividad de Evaluacién UA 02 1 hora
Tiempo total de la unidad 20 horas

Unidad 3: Fidelizacién de clientes. Resolucién de conflictos y
reclamaciones.

e Confianza y las relaciones comerciales.

()
O

O
O
o

Fidelizacion de clientes: conceptos y ventajas.
Relaciones con el cliente y la calidad del servicio:
clientes prescriptores.

Servicio post-venta.

Marketing relacional.

Estrategias de fidelizacion.

¢ Externalizacion de las relaciones con clientes: Telemarketing.
¢ Aplicacion de gestion de relaciones con el cliente (CRM).

o

Componentes y propésito de la gestion de relaciones
con el cliente (CRM).

e Conflictos y reclamaciones en la venta.

o

O O O O O

e}

(@)

Quejas y reclamaciones.

Concepto, motivos y pasos de una queja.

Hoja de reclamaciones.

Datos que contienen las hojas de reclamaciones.
Gestion de quejas y reclamaciones.

Gestion de quejas y reclamaciones. Designacion de
una unidad de gestion de quejas y sugerencias.
Gestion de quejas y reclamaciones. Preparacion de la
unidad de quejas y sugerencias.

Gestion de quejas y reclamaciones. Comunicacion
interna.

Gestion de quejas y reclamaciones. Procedimiento de
gestion de quejas y sugerencias.

Gestion de quejas y reclamaciones. Seguimiento de la
gestidon de quejas y sugerencias.

e Normativa de proteccion al consumidor.

(@)

O

Normativa de proteccién al consumidor. Libro
segundo.

Normativa de proteccion al consumidor. Libro tercero
y cuarto.
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