Formaciones Online ventas y atencidn al cliente

COD. ART. CONTENIDO Objetivos

- Conocer la importancia del escaparate como medio de comunicacién con el
cliente. - Reconocer la influencia de los factores que van a incidir en la
comunicacién. - Adquirir los conocimientos técnicos de merchandising para
impulsar las ventas del establecimiento. - Identificar los elementos del enfoque de

10614 Escaparatismo y visual merchandising - version online 60 marketing en la realizacidn del proyecto. - Aplicar los conceptos tedricos de
composicion visual. - Planificar el disefio, elaboracion de maqueta, montaje y
desmontaje del escaparate. - Potenciar el visual merchandising en el interior del
punto de venta. - Analizar los resultados de ventas para la continua mejora del
escaparatismo.

- Aplicar técnicas de marketing directo y digital a la gestion de ventas y de relacion
con los clientes. - Conocer en profundidad los elementos clave de una buena
gestion comercial a fin de que una empresa, negocio o actividad profesional pueda
contar con una buena base para implementar una correcta estrategia de ventas y
una adecuada atencidn al cliente. - Saber cuales son las principales herramientas
de gestion comercial para dar impulso a los negocios, y descubrir cémo es el
procedimiento para llevar a cabo eventos comerciales de éxito para promocionar la
actividad. - Descubrir el marketing directo como conjunto de estrategias
elementales que conforman el plan de marketing de un negocio, con el fin de
movilizar a los clientes potenciales y provocar respuestas a estimulos a través de
eventos debidamente planificados. - Abordar el marketing digital como parte
fundamental del plan de marketing de una empresa. Reconocer los canales de
comunicacién online y otras herramientas web que no solo alimentaran al negocio
de nuevos leads, sino que ayudaran también a fidelizar a los clientes con la marca.

Gestidn de ventas, marketing directo y utilizacion de
21441 redes en la gestién comercial. COMTO040PO - version 100
online

- Utilizar las técnicas de marketing 2.0, y reconocer sus aplicaciones en la
reputacion y presencia web de las organizaciones. - Conocer la tecnologia web 2.0,
qué es, cudles son las tecnologias asociadas y sus ventajas y desventajas. - Conocer
e identificar tanto los medios publicitarios tradicionales como los medios
publicitarios derivados de las nuevas tecnologias y la web 2.0. - Reconocer la
potencialidad del email marketing para llevar a cabo campafias de marketing con el

90 objetivo de aumentar las ventas de un determinado producto o servicio en las
empresas. - Identificar la forma en la que podemos posicionar los desarrollos o
sitios web en los buscadores usando para ello las palabras clave y el SEO y SEM. -
Reconocer como monitorizar en tiempo real las redes sociales aporta beneficios a
nuestra empresa a través del Social Media Marketing. - Entender el funcionamiento
de las campaiias virales y sus componentes. - Conocer, gestionar y planificar una
buena reputacién online. - Conocer el proceso de analitica web.

Gestién del marketing 2.0. COMMO40PO - version
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- 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. - Identificar la proactividad comercial y su importancia. -
Describir el proceso de atencion telefénica de clientes. - Conocer las caracteristicas
de la entrevista comercial en atencidn al cliente. - Concretar las necesidades de los
clientes para una mejor atencién. - Descubrir el proceso de argumentacion
comercial. - Dominar el tratamiento de objeciones. - Identificar el cierre de ventas
como una actividad decisiva en la actividad comercial. - Conseguir la fidelizacion de
clientes y sus implicaciones en la empresa. - Descubrir los elementos que influyen
en la atencidn eficaz al cliente. - Establecer la influencia de la comunicacién no
verbal en el éxito de una venta. - Descubrir técnicas eficaces para el cierre de
ventas.
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- Dominar las técnicas de comunicacidén necesarias para mantener una relacion
eficaz en el proceso de venta, manejando las técnicas comerciales que deben
utilizar en el mismo. - Identificar las mejores cualidades de un vendedor, asi como
las necesidades de los clientes. - Ensalzar el concepto de venta como elemento
clave de la actividad empresarial, que sirve de importante instrumento de
comunicacién entre empresas, proveedores, clientes y consumidores. -
Comprender como fluye el proceso de toma de decisiones en la compra, a fin de
saber ejercer influencias en el comportamiento del consumidor. - Descubrir las
peculiaridades de los mercados masivos y los productos comercializados en ellos a
fin de tener la oportunidad de acceder a los beneficios que ofrece la venta de
productos en este tipo de mercado valorando también sus inconvenientes. -
Entender las competencias personales y profesionales que debe reunir una persona
para ser un buen comercial de las ventas, asi como su perfeccionamiento. -
Abordar los entresijos que implica el saber usar con eficacia técnicas de
negociacion como instrumento del vendedor para alcanzar el éxito en el proceso de
la venta.

- Planificar y gestionar actividades comerciales con clientes aplicando herramientas
tecnoldgicas que optimicen los procesos de gestidn, seguimiento y fidelizacion de
clientes y faciliten la consecucién efectiva de los objetivos comerciales definidos. -
Realizar la planificacion de la accion comercial del equipo de ventas. - Llevar a cabo
acciones comerciales bien planificadas y organizadas que conduzcan al éxito. -
Utilizar un CRM para la implantacién de un adecuado plan de fidelizacién. - Realizar
una estrategia de marketing comercial centrada en el cliente. - Realizar un proyecto
de fidelizacion de clientes a través de su vinculacién. - Utilizar la proactividad como
habilidad estratégica dentro de equipos de trabajo. - Emplear estrategias y
herramientas 2.0 destinadas a la gestién comercial.

- Identificar los aspectos necesarios para la creacién, desarrollo y gestion de
negocios online: la creacidn de un posicionamiento, el desarrollo de contenidos,
creacion de las ofertas y servicios, la integracion con el negocio tradicional, asi
como dominar los aspectos mas operativos y fundamentales de dinamizacién. -
Desarrollar un plan estratégico de comercio electrénico. - Definir la mejor
estrategia para poner en marcha un negocio online. - Definir la mejor estrategia
para construir adecuadamente una pagina web enfocada al comercio electrénico. -
Detectar los principales aspectos de la normativa juridica espafiola que afectan al
desempefio del comercio electrdnico. - Definir adecuadamente el modelo de
negocio y elegir la forma de financiaciéon mas adecuada. - Saber poner en practica
las principales estrategias de captacion de clientes enfocadas al comercio
electrodnico. - Poner en practica nuevas técnicas de marketing online para fidelizar a
la clientela y, en consecuencia, aumentar las ventas. - Saber identificar las
principales caracteristicas del comercio internacional y como aprovecharlas a la
hora de gestionar un negocio online. - Adquirir conocimientos sobre las principales
caracteristicas, estrategias y retos de la logistica aplicada al comercio electrénico,
para trasladarlas a la gestion de un e-Commerce. - Conocer las caracteristicas de los
principales métodos de pago electrénicos y aplicarlos a los negocios online. -
Impulsar un comercio electrénico a través de los e-Marketplaces.



Tecnologias aplicadas a la venta y atencidn al cliente.
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Emplear las herramientas telematicas disponibles para conseguir una atencién
integral al cliente. - Analizar los procesos de atencion al cliente, identificando los
aspectos necesarios para proporcionar un buen servicio al cliente. - Utilizar las
nuevas herramientas tecnoldgicas para la atencion al cliente en la empresa. -
Analizar las herramientas y medios tecnolégicos para la creacion de tiendas
virtuales, y su influencia en el aumento de las ventas.

- Identificar y aplicar procedimientos para la emisidn y gestion de la documentacion
comercial relacionada con las actividades de comercio electrénico. - Descubrir los
fundamentos basicos del comercio electronico mediante el teléfono y diversas
plataformas y canales digitales, y aprovecharlos para potenciar las ventas de una
empresa. - Descubrir qué normativas y reglamentos se aplican en Espafia al
comercio electrdnico. - Identificar el tipo de contratos que pueden aplicarse en un
negocio de comercio electrénico y las caracteristicas de la normativa que regula
esta actividad. - Adquirir conocimientos basicos sobre los principales procesos
administrativos de facturacion que se desarrollan en un comercio electrénico. -
Adquirir conocimientos sobre los principales sistemas informaticos para la
facturacién y emisién de documentacion comercial. - Conocer los principales
sistemas de informacion que pueden utilizarse en la venta de productos a través de
medios interactivos o digitales y cudles son sus caracteristicas principales.

- Aplicar técnicas de comunicacién basica en distintas situaciones de atencion y
trato en funcién de distintos elementos, barreras, dificultades y alteraciones. -
Adoptar actitudes y comportamientos que proporcionen una atencién efectiva y de
calidad de servicio al cliente en situaciones sencillas de atencidn basica en el punto
de venta. - Aplicar técnicas de atencion basica en distintas situaciones de demanda
de informacion y solicitud de clientes. - Adoptar pautas de comportamiento
asertivo adaptandolas a situaciones de reclamaciones y/o solicitudes de clientes en
el punto de venta o reparto a domicilio.
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- Identificar las estrategias orientadas a la mejora de la atencién, comunicacion y
servicio al cliente, siendo capaz de aplicar los programas de calidad en el servicio y
medir la satisfaccion del cliente. - Introducir al alumno el concepto de calidad de
servicio y satisfaccidn del cliente. - Conocer los aspectos de calidad de servicio que
busca el cliente y responder a sus demandas. - Aprender a gestionar los procesos
de calidad del servicio. - Identificar la estrategia mas adecuada para facilitar los
servicios al publico con el fin de incrementar su satisfaccion. - Aplicar técnicas de
comunicacién de forma que el cliente esté bien atendido. - Mejorar la motivacion
de las personas que atienden a clientes y conseguir que los colaboradores deseen
que vuelvan. - Comprender la importancia de establecer normas o especificaciones
en las empresas con objeto de satisfacer las expectativas y percepciones de los
clientes. - Distinguir los aspectos referidos a la calidad del servicio disefiada,
entregada y percibida para el cliente. - Saber detectar, organizar, analizar y corregir
todas las desviaciones de la norma de calidad con la finalidad de satisfacer tanto al
cliente externo como al interno. - Conocer la importancia de medir la satisfaccion
del cliente. - Comprender la importancia y las fases de la puesta en marcha de un
programa de calidad en la organizacidn, con el fin de ofrecer satisfaccion al cliente.
- Aprender a gestionar los procesos de atencion telefénica en la recepcion y
emisidn de llamadas. - Comprender las claves de una buena atencidn al cliente en
diferentes sectores econdémicos y de servicios. - Saber reconocer ejemplos de la
mala atencidn al cliente en diversos sectores productivos, sus consecuencias en la
empresa y como se pueden mejorar.

- Comprender la importancia de la retencidn de clientes en cualquier empresa y los
beneficios que aporta contar con clientes leales- Conocer diferentes estrategias
para atraer, retener y recuperar clientes. - Analizar la necesidad de situar al cliente
en el centro de la organizacion y ofrecerle una atencion, un contacto y un servicio
diferenciadores de la competencia. - Entender las ventajas del uso de las diferentes
herramientas de fidelizacion disponibles para las empresas. - Adquirir los
conocimientos necesarios para implantar una estrategia de marketing relacional y
de gestion de las relaciones con los clientes (CRM). - Obtener los conocimientos
necesarios para lograr la fidelizacion de clientes a través de internet y las redes
sociales. - Saber las ventajas de la segmentacidn de la cartera de clientes y
desarrollar técnicas para llevar a cabo una segmentacion eficaz. - Aprender a
disefiar un programa de fidelizacion eficaz y rentable.

- Aplicar técnicas de marketing directo y digital a la gestion de ventas y de relacion
con los clientes. - Conocer en profundidad los elementos clave de una buena
gestion comercial a fin de que una empresa, negocio o actividad profesional pueda
contar con una buena base para implementar una correcta estrategia de ventas y
una adecuada atencidn al cliente. - Saber cudles son las principales herramientas
de gestidon comercial para dar impulso a los negocios, y descubrir cémo es el
procedimiento para llevar a cabo eventos comerciales de éxito para promocionar la
actividad. - Descubrir el marketing directo como conjunto de estrategias
elementales que conforman el plan de marketing de un negocio, con el fin de
movilizar a los clientes potenciales y provocar respuestas a estimulos a través de
eventos debidamente planificados. - Abordar el marketing digital como parte
fundamental del plan de marketing de una empresa. Reconocer los canales de
comunicacion online y otras herramientas web que no solo alimentaran al negocio
de nuevos leads, sino que ayudaran también a fidelizar a los clientes con la marca.

Emplear las herramientas telematicas disponibles para conseguir una atencién
integral al cliente. - Analizar los procesos de atencion al cliente, identificando los
aspectos necesarios para proporcionar un buen servicio al cliente. - Utilizar las
nuevas herramientas tecnoldgicas para la atencion al cliente en la empresa. -
Analizar las herramientas y medios tecnolégicos para la creacion de tiendas
virtuales, y su influencia en el aumento de las ventas.



- Adoptar criterios comerciales en el disefio de péaginas en internet para la
comercializacidn aplicando las técnicas de venta adecuadas, asi como aplicar
procedimientos de seguimiento y atencion al cliente siguiendo criterios y
procedimientos establecidos en las situaciones comerciales online. - Utilizar
internet como canal de venta, empleando las herramientas y posibilidades que
ofrece para el comercio electrdnico. - Disefiar una pagina web con criterios de
usabilidad y facilidad a la compra online adecuados, considerando el tipo de
clientes internautas, sus caracteristicas, motivaciones, necesidades y preferencias,
asi como las diferentes técnicas de venta y atencidn al cliente; para alcanzar la
satisfaccion de los mismos y su fidelizacion.
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