CATEGORIA: COMERCIO Y SERVICIOS

ALA

e

La venta no termina cuando el cliente decide comprar. El cobro, la
atencion posterior y la correcta gestion de incidencias forman parte
de una experiencia comercial completa. Este curso reune técnicas
de venta, atencion al cliente y gestion de quejas y reclamaciones.

Caodigo Accion: ADGD122PO

Familia profesional: Administracion y gestion

Area profesional: Administracion y auditoria

Duracion: 30 horas
Modulos: 4 bloques de contenidos

Modalidad: Presencial / Teleformacion

Especialmente indicado para:
Profesionales de ventas, comercio,
administracién comercial, atencion
al cliente y personal encargado

de gestionar cobros, incidencias o
reclamaciones.

¢ Qué mejora aporta este curso?
Ayuda a mejorar la relacién comercial
durante todo el ciclo de venta,
profesionalizar la atencién al cliente y
convertir incidencias y reclamaciones
en oportunidades para recuperar la
confianza y favorecer la fidelizacion.

Necesidades de formacion que cubre:
Permite mejorar la gestion comercial,
comprender el proceso de venta, desarrollar
una relacion eficaz con los clientes y resolver
de forma profesional quejas, reclamaciones y
situaciones conflictivas.

Objetivos:

Comprender el proceso comercial y
de compraventa.

Mejorar la gestion de clientes.
Desarrollar habilidades de
comunicacion.

Conocer los procedimientos de
reclamacion.

Gestionar conflictos con clientes.
Aplicar herramientas de marketing y
seguimiento comercial.

Utilizar canales digitales en la
gestion comercial.
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Contenidos:

1. Gestion de la venta y su cobro. Atencion
de quejas y reclamaciones

e Gestion comercial y proceso de
compraventa.

Tipologias de venta.

Punto de venta y merchandising.
Gestion de cartera de clientes.
Calidad del servicio.

Tipologias de clientes.
Proteccion del consumidor.
Procedimientos de reclamacion.
Comunicacion y negociacion.
Resolucion de conflictos.

2. Herramientas de la gestion comercial y

seguimiento

e Plan de marketing.

o Politicas y estrategias comerciales.

o Investigacion y segmentacion de
mercados.

e Logistica comercial.

o Presupuestos y oferta comercial.

o Organizacion de eventos.

e Comunicacion de marketing.

3. Marketing directo

Marketing relacional.

Planificacion de campanas.

Medios de marketing directo.

Marketing online.

Bases de datos.

Fidelizacion.

CRM.

4. Marketing digital y redes sociales en la
gestion comercial

e Web 2.0.

e Social media.

o Gestion de redes sociales.

o Marketing 2.0.

e Medicion de resultados.

o Gestidn de crisis y aspectos legales.



