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TECNICAS DE VENTA, FIDELIZACION Y

NEGOCIACION
Modalidad:

presencial con una duracion 16 horas

Objetivos:

Aplicar las técnicas adecuadas a la venta de productos y servicios a través de los diferentes canales de
comercializacion distinto de Internet.

Aplicar las técnicas de resolucion de conflictos y reclamaciones siguiendo criterios y procedimientos
establecidos.

Aplicar procedimientos de seguimiento de clientesy de control del servicio post-venta.

Dominar |as técnicas de negociacion que permitan llegar a acuerdos beneficiosos

Contenidos:

1. PROCESOS DE VENTA
Tipos de venta

Fases del proceso de venta
Preparacion de laventa
Aproximacion a cliente
Andlisis del producto/servicio
El argumentario de ventas

2. APLICACION DE TECNICASDE VENTA
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Presentacion y demostracion del producto/servicio
Demostraciones ante un gran nimero de clientes
Argumentacion comercial
Técnicas para larefutacion de objeciones
Técnicas de persuasion ala compra
Ventas cruzadas
Técnicas de comunicacion aplicadas alaventa
Técnicas de comunicacion no presenciales
3. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES
Laconfianzay las relaciones comerciales
Estrategias de fidelizacion
Externalizacion de las relaciones con clientes: telemarketing
Aplicaciones de gestion de relaciones con €l cliente (CRM)
4. LA NEGOCIACION
Concepto de negociacion
Estilos de negociacion
L os caminos de la negociacion
Fases de la negociacion
5. TECNICAS DE NEGOCIACION
Estrategias de negociacion
<
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LL-C (Certific ation)

Técticas de negociacion

Cuestiones précticas

Lugar de negociacion

Iniciar la negociacion

Claves de la negociacion

6. RESOLUCION DE CONFLICTOSY RECLAMACIONES PROPIOS DE LA VENTA
Conflictosy reclamaciones en laventa

Gestion de quejas y reclamaciones

Resolucion de reclamaciones
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