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CURSO TECNICAS DE VENTA TELEFONICA
Modalidad: E-Learning


Nuestro compromiso es que los participantes estén en condiciones de:

· Desarrollar comportamientos y actitudes que faciliten el vínculo y la predisposición del Cliente interno y externo.

· Reconocer sus habilidades personales y desarrollar sus potencialidades para establecer una comunicación de excelencia con el Cliente, sus superiores, los compañeros de trabajo y la organización.

· Utilizar las técnicas de comunicación apropiadas a cada objetivo de contacto en función de la calificación del Cliente, indagando e interpretando sus necesidades y expectativas.

PROGRAMA DE FORMACIÓN EN HABILIDADES DE VENTA TELEFÓNICA
OBJETIVO GENERAL

Sistematizar el conocimiento en el contacto con los Clientes, brindar herramientas para lograr comunicaciones efectivas y reconocer y desarrollar habilidades personales de los participantes, a través de técnicas profesionales y prácticas concretas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

· Reconocer las condiciones necesarias para entablar una comunicación efectiva.

· Desarrollar aspectos creativos de la personalidad con el fin de aplicarlo en la gestión telefónica y personalizada con el cliente.
· Potenciar la habilidad para el reconocimiento y respuesta de los motivos de compras de los clientes.

· Identificar y sistematizar la tarea a partir del reconocimiento de las principales habilidades del asistente en el contacto con el Cliente, para afianzar la confianza en sí mismo que se requiere en la gestión de venta.

· Brindar herramientas concretas para incrementar la capacidad de negociación.

PRIMERA ETAPA: Relevamiento previo y diagnóstico de necesidades de capacitación

Objetivos:

· Observar el estado general al cual contribuirá el proyecto enmarcándolo en el contexto cultural de la empresa, su misión, visión y valores.
· Definir la estrategia de intervención.
· Construir un cronograma de actividades en orden a las necesidades manifestadas por Su empresa.
· Adecuar el contenido y metodología de dictado a las expectativas, necesidades manifestadas y objetivos a alcanzar.

Metodología

Se realizarán entrevistas en profundidad con los solicitantes y con aquellos interlocutores válidos por ellos designados con el fin de relevar, definir y delimitar el alcance del abordaje de la intervención.

Duración de la etapa: 8 horas.
Formato de la etapa: Agenda de visita a vuestras instalaciones. Entrevistas, observaciones y escucha de llamadas. Devoluciones y Validaciones.

Fechas tentativas: a definir.

Documentación: 

· Informe Etapa de Relevo-Diagnóstico: 

· Origen de la propuesta 

· Expectativas y necesidades: alineación y formalización.

· Alcances y delimitaciones del abordaje

· Acuerdo y planificación de acciones de la Etapa de diseño y/o adecuación de contenidos y metodología de dictado.

· Plan de formación y entrenamiento 


SEGUNDA ETAPA: Formación con modalidad teórico - práctica

CONTENIDO

Momentos de la venta telefónica 
Planificación de la llamada. Identificación de potenciales clientes. Apertura. Abordaje. Investigación. Manejo de objeciones. Presentación de beneficios. Cierre. Despedida. Evaluación de la gestión y feedback. Seguimiento de prospectos y manejo de agenda. Ejercicios a través de role playing.

Momentos de la venta personalizada

Planificación del contacto y abordaje del potencial cliente-comprador. Identificación de potenciales clientes. Abordaje. Investigación. Manejo de objeciones. Presentación de beneficios. Cierre. Despedida. Evaluación de la gestión y feedback. Seguimiento de prospectos y manejo de agenda. Ejercicios a través de role playing.

Manejo de Objeciones

Tipos de Objeciones. Técnicas de abordaje. La parálisis del análisis. Miedo al rechazo. Barreras internas para recibir objeciones. Identificar y evaluar las necesidades del cliente para resolver las objeciones. Por qué compra la gente. La decisión de compra en la mente del cliente.
Comunicación efectiva 

La comunicación profesional orientada a logros y como vehículo para la indagación y la identificación de necesidades del cliente. Importancia de la Escucha Activa, Empatía e Indagación. Actos lingüísticos básicos y conversaciones para coordinar acciones. Identificación y abordaje del lenguaje verbal y paraverbal. Estrategias de comunicación orientadas incrementar la asertividad y la resolución de problemas. Ejercicios a través de Role Playing.

Opción de trabajo

· Participantes: A definir
· Horas de Capacitación: 16 

· Encuentros: a definir 

· Fechas tentativas: a definir

· Lugar de dictado: a definir.

· Horarios tentativos: a definir. 

· Material didáctico: Incluye

· Certificados: incluye

TERCERA ETAPA: Coaching in situ
· Objetivos:

· Identificar factores claves de éxito de la gestión.

· Definir objetivos y métricas de calidad y productividad.

· Brindar seguimiento en la incorporación de las herramientas dictadas.

· Generar un espacio de discusión y adaptación de las herramientas de gestión aplicadas a la operación.
· La metodología de trabajo propuesta:

· Presencia de un docente del Centro de Formación Profesional en vuestras instalaciones, posterior a la formación en aula. 

· Duración: 8 hs. durante un mes. 
· Herramientas de aplicación:

· Impacto cualitativo de la formación en el puesto de trabajo

· Aplicación del contenido abordado en el  desarrollo de sus tareas. Con los siguientes objetivos:

· Reconocer la viabilidad de aplicación de cada módulo.

· Identificar las condiciones necesarias (recursos y herramientas) y los responsables involucrados a tal fin.

· Analizar el contenido emergente y redefinir la temática y/o el orden de la formación planificada 

· Verificación de habilidades mínimas

· Documentación entregable:

· Informe que integra el resultado de los puntos antes mencionados

· Entrega pautada al finalizar cada módulo (entrenamiento y coaching)

Contacto: l� HYPERLINK "mailto:isette.rencoret@centrodeformacion.com.ar" �isette.rencoret@centrodeformacion.com.ar�












