il B
Gestion comercial de productos y servicios

financieros y los canales complementarios
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

- Aplicar técnicas de gestion de las relaciones con los clientes de entidades financieras a traves de las
herramientas i nforméti cas especificas.
- Aplicar las técnicas adecuadas al asesoramiento y contratacion de productos y servicios financieros a
través de los diferentes canal es de comercializacion.

- Analizar las caracteristicas y usos de los canales alternativos de acceso a las entidades financieras.

Contenidos:

1. Marketing financiero y relacional.

1.1. Marketing financiero:

1.1.1. Elementos.

1.1.2. Principios.

1.1.3. Caracteristicas.

1.1.4. Aspectos a analizar en un plan de marketing.
1.1.5. Ventgjas de un plan de marketing.

1.1.6. Fases de un plan de marketing.
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1.1.7. Estructura de un plan de marketing.

1.1.8. Elaboradores del plan de marketing.

1.2. Andlisisdel cliente.

1.2.1. Fuentes de informacion.

1.3. La segmentacion de clientes.
1.3.1. Fines de la segmentacion.
1.3.2. Clasificacion de los clientes.
1.3.3. Beneficios de la segmentacion.
1.3.4. Fases del proceso de segmentacion.
1.3.5. Criterios de segmentacion.

1.4. Fidelizacion de clientes.

1.4.1. Elementos.

1.4.2. Factores.

1.4.3. Estrategias.

1.4.4. Técnicas de fidelizacion.

1.4.5. Plan defidelizacion.

1.4.6. Herramientas de gestion de relacion con clientes-CRM.

1.5. Andlisisde lagestion de la calidad de |os servicios financieros.

1.5.1. Factores.
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2. Comercializacion de productos y servicios financieros.
2.1. El comercial de las entidades financieras:

2.1.1. Caracteristicas.

2.1.2. Funciones.

2.1.3. Cualidades.

2.1.4. El modelo de actuacion.

2.2. Técnicas bésicas de comerciaizacion:

2.2.1. Laventa cruzada.

2.2.2. Ladeteccion de nichos de mercado.

2.2.3. Las ofertas comerciales.

2.3. Laatencion d cliente.

2.3.1. Principios.

2.3.2. Objetivos.

2.3.3. Laactitud de servicio ante € cliente.

2.3.4. Laatencion telefonica.

2.3.5. Técnicas de presentacion del producto.

2.3.6. Tratamiento de consultas: mensajesy actitudes.
2.4. Proteccion alaclientela

2.4.1. Transparencia de |las operaciones.

2.4.2. Derechos del cliente.
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3. Canales aternativos de comercializacion de productos y servicios bancarios.
3.1. Intranet y extranet.

3.1.1. Descripcion.

3.2. LaBancatelefonica

3.2.1. Caracteristicas.

3.2.2. Funcionamiento.

3.2.3. Tipos de operaciones.

3.3. LaBanca por internet.

3.3.1. Funcionalidad.

3.3.2. Ventgas e inconvenientes.
3.4. LaBancaélectronica

3.4.1. Caracteristicas.

3.4.2. Funcionalidad.

3.5. Television interactiva.

3.5.1. Caracteristicas.

3.5.2. Ventgjas.

3.6. El ticketing.

3.6.1. Caracteristicas.

3.6.2. Ventgjas.
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3.7. Puestos de autoservicio.

3.7.1. Caracteristicas.
3.7.2. Tipos.
3.7.3. Ventgas.

3.7.4. Funcionalidad.
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