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Programa formativo

COMMO0099 | Marketing online

80 horas

OBJETIVO GENERAL:

Aplicar técnicas y habilidades de comunicacidn que favorezcan una atencién de calidad al cliente en
procesos de venta.

CONTENIDOS:

MODULO DE FORMACION 1: La comunicacién efectiva en situaciones profesionales
de atencion al cliente

* IDENTIFICACION DE LOS ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA COMUNICACION EFECTIVA
e Informacién y comunicacién

¢ Los elementos que integran la comunicacion

¢ Los elementos actitudinales necesarios

e Las técnicas de escucha activa y empatica

e Las barreras de comunicacidn

e Las barreras de comunicacién en el profesional

e UTILIZACION DE LAS RESPUESTAS DE COMUNICACION ASERTIVA

e Los diferentes estilos de respuesta en la comunicacién verbal: agresivo,
pasivo y asertivo

* Las opiniones, aclaraciones o peticiones utilizando la respuesta asertiva
¢ Nuestra imagen y la imagen corporativa

¢ La comunicacion a través del cuerpo

e CONFECCION DE COMUNICACIONES ESCRITAS DE MANERA ESTRUCTURADA CON EL LEXICO Y
ORTOGRAFIA CORRECTA

e Las caracteristicas del lenguaje escrito

¢ La comunicacién escrita

e Las reglas basicas de la correccidn sintactica y gramatical

MODULO DE FORMACION 2: El cliente en el proceso de venta

* APLICACION DEL CONOCIMIENTO DEL CLIENTE OBJETIVO Y DEL CANAL DE

COMERCIALIZACION PARA ASEGURAR UNA ATENCION AL CLIENTE QUE GARANTICE UN SERVICIO DE
CALIDAD

¢ Los diferentes tipos de clientes

e La estrategia de comunicacion teniendo en cuenta el tipo de cliente
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e La creacién de argumentacion de ventas
¢ Posibles objeciones de los clientes en un proceso de venta
e Posibles reclamaciones categorizando los mecanismos de la legislacién

¢ El cliente y su fidelizacion

GESTION DE LA ATENCION DE LLAMADAS TELEFONICAS CON CORTESIA, SEGUN LOS PROTOCOLOS
DE LA EMPRESA ASEGURANDO UNA BUENA ATENCION AL CLIENTE

¢ Tipo de llamada y el asunto que lo motiva
¢ La comunicacion efectiva en las llamadas telefénicas (comunicacién oral y no

verbal-sonrisa telefdnica)
¢ Las normas de seguridad, registro y confidencialidad de la comunicacién

presencial y telefénica



