CERC

ATENCION AL CLIENTE EN EL PROCESO COMERCIAL

Duracion:
40 Horas

Modalidad:
Teleformacion

Objetivos:

- Aplicar las técnicas de comunicaciéon comercial en las operaciones de compraventa, a través de los
diferentes canales de comercializacion, atendiendo a criterios de calidad de servicio de atencion al
cliente.

- Efectuar los procesos de recogida, canalizaciéon y/o resolucion de reclamaciones, y seguimiento de
clientes en los servicios posventa.

Contenidos:

Unidad didéactica 1. Atencidn al cliente en las operaciones de compraventa

1.1. El departamento comercial

1.2. Procedimiento de comunicacién comercial

1.3. Identificacién del perfil psicolégico de los distintos clientes

1.4. Relacion con el cliente a través de distintos canales

1.5. Criterios de calidad en la atencidn al cliente: satisfaccion del cliente
1.6. Aplicacion de la confidencialidad en la atencién al cliente

Unidad didactica 2. Comunicacion de informacion comercial en los procesos de compraventa

2.1. El proceso de compraventa como comunicacion
2.2. Comunicacién de la informacién sobre los productos

Unidad didéactica 3. Adaptacién de la comunicacion comercial al telemarketing

3.1. Aspectos bésicos del telemarketing
3.2. La operativa general del teleoperador
3.3. Técnicas de venta

3.4. Cierre de la venta

Unidad didactica 4. Tramitacion en los servicios de posventa

4.1. Seguimiento comercial: concepto

4.2. Fidelizacién de la clientela

4.3. ldentificacidon de quejas y reclamaciones
4.4. Procedimiento de reclamaciones y quejas

4.5, Valoracién de los parametros de calidad del servicio y su importancia o consecuencias de su
no existencia

4.6. Aplicacién de la confidencialidad a la atencidn prestada en los servicios de posventa
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Metodologia teleformacion:

El curso se imparte bajo la modalidad de teleformacion, cuya caracteristica es que el proceso de
aprendizaje se desarrolla a través de las tecnologias de la informacion y comunicacion
teleméticas, posibilitando la interactividad de alumnos, dinamizadores, tutores y recursos
situados en distinto lugar.

Las principales caracteristicas de esta modalidad son:

e Accesibilidad y flexibilidad: la plataforma y sus recursos son accesibles las 24 horas del dia
los 7 dias de la semana, desde cualquier lugar, lo que supone un acceso al curso con
independencia de la localizacion.

e Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacién telematica: implica que el material
didactico, los recursos que facilitan el aprendizaje, el seguimiento del curso y su control y
evaluacion estan en la plataforma de teleformacion.

e Interactividad: se produce un intercambio de conocimientos y experiencias profesionales
sobre la materia entre los alumnos y el teleformador, y entre los alumnos a través de las
herramientas de comunicacion presentes en la plataforma de teleformacion.

e Autoestudio: el material didactico disponible en la plataforma esta estructurado en mdédulos
y/o unidades didacticas para facilitar el aprendizaje, pudiendo comprobar en todo momento tu
progreso a través de la realizacion de ejercicios, casos practicos y pruebas de evaluaciéon que
te ayudan a valorar el aprendizaje conseguido.

e Interaccién teodrica/practica: la metodologia utilizada permite el aprendizaje teérico y
aplicabilidad préactica de los contenidos.

Los aspectos basicos de la metodologia de teleformacién son los siguientes:

El alumno recibe su alta en la plataforma de teleformacion, con las fechas de inicio y fin y sus
claves de acceso.

El centro de formacién pone a tu disposicion los siguientes recursos humanos:

e Dinamizador: que efectua las labores de seguimiento en el desarrollo del curso por parte del
alumno, apoyandole y motivandole en el proceso de ensefianza/aprendizaje dentro del
entorno virtual formativo, su acceso se encuentra disponible a través del buzén de la
plataforma.

e Tutor: experto en la materia a estudiar, encargado de orientar a los alumnos a lo largo del
desarrollo del curso, resolviendo sus dudas, y controlando su progreso de aprendizaje,
disponible a través del buzén de la plataforma.

Puedes ponerte en contacto con ellos a través del foro y por mensajeria.
El material didactico del curso se encuentra en la plataforma de teleformacion.

En la plataforma se incluye una seccion donde se pone a disposicion del alumno la ficha del
curso, metodologia de teleformacion, los datos de la accion formativa y del centro de formacion,
la planificacion didactica, calendario de tutorias, sistema de evaluacion del aprendizaje,
asistencia técnica, etc. Ademas cuenta con un calendario donde se indican las fechas de inicio
de y fin de curso, las fechas orientativas para realizar las pruebas de evaluacion y ejercicios,
convocatorias de chats etc.

En la plataforma de teleformacion, se ponen a disposicion del alumno recursos como foros, chat,
calendario de eventos, ejercicios, novedades, etc., herramientas que favoreceran tanto la
interaccion entre el tutor- alumno y alumno- tutor, asi como la aplicacion practica de los
contenidos teoricos.

Dispondras ademas de un manual de uso de la plataforma y de un servicio de asistencia técnica.
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Organizacion del material del curso
El curso estructura sus contenidos tedricos segun se describe a continuacion:

Contenido didactico, organizado en Médulos y/o Unidades formativas.
Glosario y/o bibliografia y/o biblioweb y/o documentacion de referencia.

El curso estructura sus contenidos practicos segun los objetivos a alcanzar, pudiendo
utilizar una o varias de estas opciones:

Ejercicios y actividades interactivas, con contenidos practicos, que ademas permiten
comprobar el grado de comprensién de los mismos.

Casos practicos y/o situaciones practicas y relacionadas con el ejercicio profesional
planteados por el teleformador.

Controles (pruebas de evaluacion): herramienta a través de la cual se conoce el grado
adquirido de conocimientos.

Recursos de la plataforma de formacion:

Ademas de los contenidos tedricos y practicos del curso, en la plataforma de teleformacion se
encuentran los siguientes servicios y recursos:

Foros: en los que tanto el tutor y los alumnos, como los alumnos entre si, plantean
situaciones, debaten situaciones practicas, aportan informaciones practicas, resuelven casos,
etc.

Chats, en los que el tutor y los alumnos, a través de un contacto directo y on-line, abordan
temas de interés, aportan experiencias, trabajan los contenidos en grupo, etc.

Buzdén, herramienta basica de conexion alumno-teleformador, y viceversa, para llevar a cabo
tanto el servicio de tutoria ofrecido a los alumnos como la gestién de las dudas que planten
éstos, tanto para la parte tedrica como para la parte practica.

Area de Recursos adicionales: donde tutores y alumnos pueden editar informacion relativa al
Curso.

FAQ’s: donde se obtiene informacion sobre las preguntas mas frecuentes.

Informe de progreso: a través del cual se pueden consultar el avance del curso, los
resultados de la evaluacion de los ejercicios y pruebas de evaluacién y asi como su nota
media.

Tutor: experto en la materia a estudiar, encargado de orientar a los alumnos a lo largo del
desarrollo del curso, resolviendo sus dudas, y controlando su progreso de aprendizaje,
disponible a través del buzon de la plataforma.

Dinamizador: que efectla las labores de seguimiento en el desarrollo del curso por parte del
alumno, apoyandole y motivandole en el proceso de ensefianza/aprendizaje dentro del
entorno virtual formativo, su acceso se encuentra disponible a través del buzén de la
plataforma.

Asistencia técnica: responsable de dar soporte informético al alumno, como puedo ser la
instalacion de programas, solucion de problemas de configuracion, etc. Su acceso se
encuentra en la pagina de inicio.
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Evaluacion de la formacion

La herramienta que se utiliza para evaluar, y a su vez seguir y controlar tu proceso formativo, son
los controles que deberan ser realizados en la plataforma, segun la programacién indicada.

Cuando realizas las pruebas de evaluacion, con caracter inmediato podras ver si tus respuestas
son correctas y tu calificacion, permitiéndote conocer el grado de éxito alcanzado.

La calificacion obtenida en los controles se expresard atendiendo a la siguiente valoracion
basada en el nimero de respuestas correctas:

CALIFICACION (APTO):

EXCELENTE 10 6 9.

BIEN8067

ACEPTABLE 605

CALIFICACION (NO APTO): 4 0 menos.

Evaluacion de la calidad de la formacion

Con el objeto de evaluar la calidad de la formacién, se pone a disposicion del alumno de un
cuestionario de Evaluacion de la calidad que se cumplimentara de forma anénima y voluntaria.

Diploma:
A la finalizacién del curso se entrega un diploma de realizacién y/o aprovechamiento del mismo.

El curso se desarrolla en la modalidad de teleformacion por lo que es necesario que el estudio
del material didactico se realice a través de esta via.

Requisitos para la superacion del curso, calificacién de apto:
e Conexion regular a la plataforma
e Lecturay estudio de los contenidos (material didactico)
e Realizacién del 100% de las pruebas de evaluacion.

Requisitos para gue la formacion pueda ser bonificable:
Si tu empresa va a bonificar la formacion, los requisitos son los que detallamos a continuacion:
e Conexién ala plataforma del 75% de las horas de duracién del curso (la plataforma
dispone de un reloj que contabilizara tu tiempo de conexién).
Haber estudiado todo el material didéactico.
Haber realizado el 100% de las pruebas de evaluacion.
Descargar las guias del alumno y el cuestionario de satisfaccion.
Poner un mensaje de debate sobre un tema de interés relacionado con la tematica
del curso en el foro general del curso.
Realizar al menos un ejercicio complementario.
e Participar al menos una vez en el chat o en las actividades que proponga el tutor.




