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MCR25
Habilidades comerciales

El contenido formativo se adecua a la unidad de competencia UC0239_2 del

Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales (CNCP).

Duracion: 60 horas

Modalidad: 100% online

Requisitos y conocimientos previos: no se requiere nivel académico previo,
pero al ser en modalidad online es necesario poseer conocimientos basicos de
informatica, asi como habilidades basicas de comunicacion linglistica que permitan

el aprendizaje y el seguimiento de la formacion.
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Objetivos

Objetivo general

Adquirir conocimientos para el desarrollo de habilidades comerciales y
conocer, analizar y acercarse a los habitos de los clientes y el proceso y
las técnicas de venta para garantizar su cierre.
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Objetivos especificos

Conocer la importancia de ser proactivo, la necesariedad de estar
orientado al cliente y la planificacion y optimizacién de recursos.

Conocer las pautas en la atencién y gestidn telefénica de clientes en
nuestro proceso de asesoramiento comercial y descubrimiento de sus
necesidades, atendiendo a pautas de expresion verbal desde un lenguaje
positivo, aplicando la escucha activa.

Conocerlas pautas a seguir para preparar las entrevistas comerciales y las
habilidades verbales y no verbales a desplegar en estas primeras fase
Conocer las pautas para convertirlas necesidades de nuestros clientes en
oportunidades de venta para nuestra empresa teniendo en cuenta el tipo
de cliente que tenemos ante nosotros.

Conocerla diferencia entre las caracteristicas, ventajas y beneficios de un
producto o servicio, y la secuencia de argumentacion comercial posterior a
realizar, incluyendo algunas recomendaciones practicas al respecto.
Conocer la importancia de las objeciones que nos puede poner el cliente,
con qué tipo nos podemos encontrar y qué tratamiento debemos hacer de
las mismas.

Conocerlas sefales que nos indican que el momento del cierre de ventas
es propicio, asi como conocer las diferentes técnicas que se pueden usar
para culminar dicho cierre.

Conocer la importancia de la fidelizacién de clientes en la empresa y las
pautas para realizar dicha fidelizacién y seguimiento del cliente.

Conocer todas las pautas a tener en cuenta en una atencién eficaz al
cliente, tanto de forma general como para tipos de clientes especificos.
Conocer las diferentes fases del proceso de venta y los aspectos de
comunicacion verbal y no verbal que seran determinantes en cada
momento.

Conocerlas sefiales que nos indican que el momento del cierre de ventas
es propicio, asi como conocer las diferentes técnicas que se pueden usar

para culminar dicho cierre.

OO0 O
OO
0O




9,

2

Contenidos

Unidad 1: Proactividad comercial.

=

. La importancia de ser proactivos.

. El esfuerzo continuado.

. La orientacién al cliente.

. La imagen que transmitimos al cliente.

. Planificacién y optimizacion de recursos.

. Reglas para ser proactivos.

Unidad 2: La atencion y gestion telefonica de clientes.

1.

9.

La orientacion al cliente.

1.1. Habitos y comportamiento del consumidor.

1.2. Caracteristicas del personal que atiende al usuario.

Proceso de asesoramiento comercial a clientes.

. Atencidn de las necesidades del cliente.

3.1. Atencion de las necesidades del cliente I.

. Incrementar el valor de los clientes actuales.

Elementos que intervienen en la comunicacion.

. La expresién verbal. El lenguaje positivo y negativo.
. La entonacién.

. La articulacion.

La escucha activa.

10.Descubrir necesidades.
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11.Llamadas de peticion de informacién. Tratamiento de reclamaciones.

Unidad 3: La entrevista comercial.

1. Preparacién de la entrevista comercial.

2. La entrevista comercial y la comunicacién.

3. Estructura de la comunicacién.

4. La comunicacion no verbal. La mirada, los gestos y posturas, la voz.

5. La comunicacion verbal.

6. El saludo y la presentacion.

7. La deteccidon de necesidades. Las preguntas.
7.1. La deteccion de necesidades. Las preguntas I.

8. La escucha activa y la empatia. La capacidad de sintonizar
emocionalmente con la otra persona.

9. Las habilidades comerciales como emisores y como receptores de la
comunicacion.

10.Defectos y barreras para una buena comunicacion.

Unidad 4: Convertir oportunidades en necesidades.

1. El proceso comercial y la deteccién de oportunidades.

2. Proceso de asesoramiento comercial a clientes.
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3. Atencion de las necesidades del cliente. Incrementar el valor de los
clientes actuales.
‘ 4. La venta cruzada. Beneficios de la venta cruzada.
5. Como enfocar la venta cruzada.

6. Generacidon de confianza.
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1. Las caracteristicas del producto o servicio. Las ventajas comerciales del o
producto o servicio.
2. Los beneficios del producto o servicio.
3. Secuencia de la argumentacidon comercial: apertura.
4. Secuencia de la argumentacion comercial: desarrollo y demostracién.
5. Secuencia de la argumentacién comercial: presentacién de beneficios.
6. La argumentacién: esquema a seguir. Algunas recomendaciones practicas ‘

para la argumentacion comercial.
6.1. La argumentacién: esquema a seguir. Algunas recomendaciones

‘ practicas para la argumentacién comercial I.

Unidad 6: Tratamiento de objeciones.

1. Tratamiento de objeciones. Qué debemos hacer cuando el cliente nos

plantea una objecion.
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2. Tipos de objeciones y formas de afrontarla.

3. Técnicas para rebatir objeciones. Reglas de oro en el tratamiento de

‘ objeciones.

Unidad 7: El cierre de ventas.

1. El cierre de la venta. Fases en el proceso de cierre de la venta.
2. Las sefiales de compra.
3. Algunos tipos de sefales de interés.

4. Requisitos para el cierre de la venta. Técnicas de cierre.

Unidad 8: Fidelizacion y seguimiento de clientes.

1. Concepto de fidelizacion de clientes.
2. Gestidén de clientes. Vinculacion de clientes.
2.1. Gestion de clientes. Vinculacion de clientes 1.
‘ 3. Ventajas de fidelizacion.
4. Factores de fidelizacion.

5. Componentes y propdsito de la gestidn de relaciones con cliente (CRM).
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Unidad 9: Atencion eficaz al cliente.

1. La orientacion al cliente.

2. La comunicacion con el cliente. Escuchar al cliente.

3. La importancia de la imagen.

4. Evitar una imagen negativa.

5. La expresién verbal. La calidad de la voz.
5.1. La expresion verbal. La calidad de la voz I.

6. Comunicacion no verbal.

7. La oficina o establecimiento, y el puesto de trabajo.

8. Cémo tratar a nuestros clientes segun su actitud.

9. El cliente que asiente o permanece en silencio. El cliente impulsivo y el
cliente indeciso.

10.El cliente que se da importancia y lo sabe todo. El cliente riguroso y
minucioso.

11.El cliente rudo y polémico. El cliente hablador.

12.El cliente desconfiado y escéptico.

13.Tratamiento de quejas y reclamaciones. Recomendaciones finales.
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Unidad 10: La comunicacion y el lenguaje no verbal para el éxito de la

venta.

2

1. El proceso de la venta y la comunicacion. Estructura de la comunicacion.

8.

9.

1.1. Comunicacion interna y la comunicacion externa.

. Preparacion de la venta.
. La venta.
. La comunicaciéon no verbal. La mirada.

. Los gestos y posturas. La voz.

Comunicacion verbal: Primera impresién. Recomendaciones para la

presentacion.

. La deteccién de necesidades. Las preguntas.

La escucha activa.

La empatia.

10.Sintonia emocional.

11.Habilidades como emisores. Habilidades como receptores.

12.Barreras en la comunicacion.

Unidad 11: Técnicas eficaces para el cierre de ventas.
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. El cierre de ventas. Fases en el proceso de cierre de venta.

Sefales de compra.

Algunos tipos de sefiales de interés.

. Técnicas de cierre.
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5. Recordemos que...
6. Después del cierre.

‘ 7. Cierre de venta. Seguimiento de la venta.

00 ¢
OXON
00




