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Telemarketing
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

- Los fundamentos bésicos del marketing.

- El telemarketing como una actividad amplia que incluye estrategias a través de Internet, correo
electronico y teléfono.

- Las técnicas de investigacion y medicion de la demanda. Cuéles son nuestros clientes potencial es.

- Laimportanciade lacalidad en el servicioy laatencion a cliente.

- Como iniciar la presenciaen Internet.

- Planificar y lanzar una campafia de e-mail marketing.

- Conocer las principales técnicas de atencion telefénicay venta através del teléfono.

Contenidos:

UNIDAD DIDACTICA 1. TELEMARKETING

Introduccién
El telemarketing
Fases del telemarketing

UNIDAD DIDACTICA 2. INVESTIGACION DE MERCADOSY MARKETING
L os componentes de un sistema de informacion de marketing.

Concepto, objetivosy aplicaciones de lainvestigacion de mercados.

Metodol ogia para la realizacion de un estudio de investigacion de mercados.

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE ATENCION CLIENTES.

Tipologia de clientes.
Comunicacion verba y no verbal.
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Pautas de comportamiento:

Estilos de respuesta en lainteraccion verbal: asertivo, agresivo y no asertivo.

Técnicas de asertividad:

Laatencion telefonica.

Tratamiento de cada una de las situaciones de atencidn béasica:

El proceso de atencion de las reclamaciones en el establecimiento comercial o en el reparto domiciliario.
Pautas de comportamiento en el proceso de atencion alas reclamaciones.

Documentacion de las reclamaciones e informaci dn que debe contener.

UNIDAD DIDACTICA 4. LA FIGURA DEL TELEFONISTA COMO VENDEDOR

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor

Tipos de ventas

Como tener éxito en las ventas
Actividades del vendedor

Nociones de psicologia aplicada a la venta

UNIDAD DIDACTICA 5. CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Introduccién

Herramientas de medida de |a calidad percibida (satisfaccion del cliente)
Calidad percibida por €l consumidor

Calidad del servicio

¢Por qué medir la calidad percibida?

¢Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?

Herramientas para medir la satisfaccion del cliente

UNIDAD DIDACTICA 6. ADMINISTRACION DEL CORREO.
Administracion del sistema

Optimizacién del rendimiento del sistema

Monitorizacion del sistema

Securizacion del sistema

UNIDAD DIDACTICA 7. COMERCIO ELECTRONICO

I ntroduccion.
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Concepto de comercio electronico.

Categorias del comercio e ectronico.

¢Qué aporta el comercio electrénico parala empresa?
Aplicaciones de comercio electrénico en laempresa.
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