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OBJETIVOS

¢ Planificar y gestionar actividades comerciales con clientes aplicando herramientas
tecnoldgicas que optimicen los procesos de gestidon, seguimiento y fidelizacion de
clientes y faciliten la consecucion efectiva de los objetivos comerciales definidos.

CONTENIDOS

1. PLANIFICACION Y ORGANIZACION DE LA ACCION COMERCIAL 1.1. La Planificacion
Comercial. 1.2. Determinar los Objetivos Comerciales. 1.3. Analisis del Mercado. 1.4.
Métodos de Prediccidon de Ventas. 1.5. Segmentacién de clientes. 1.6. Distribucion de
recursos. 1.7. Plan de Accion Comercial. Planteamientos iniciales. 1.8. Desarrollo del Plan
de Accion Comercial. 1.9. Fuentes de captacién de clientes. 1.10. Argumentarios de Ventas.
1.11. Preparacion de la visita comercial. 1.12. Herramientas de control y medicion de la
planificacion comercial. 2. PROCESO DE GESTION DE VENTAS 2.1. Presentacion de
beneficios: Introduccion. Argumentos de ventas. Argumentacion y proceso de venta. 2.2.
Reconfiguracion: Introduccion. Objeciones. 2.3. Formalizacion del vinculo: El cierre. Proceso
de cierre. Requisitos para un cierre eficaz. 2.4. Atencion al cliente: Reconocer. Asumir.
Informar. Comunicar. Emprender. Solucionar. 3. EL CRM COMO HERRAMIENTA DE
GESTION Y FIDELIZACION DE CLIENTES 3.1. ¢ Qué es un CRM?. 3.2. Beneficios la
empresa. 3.3. Aplicaciones. ¢ Cuando y para qué se utiliza?. 3.4. Marketing Relacional y
CRM. 3.5. Herramientas del Marketing Relacional. 3.6. Objetivos del Marketing Relacional y
de las Soluciones CRM. 3.7. El CRM y la fidelizacion de clientes. 3.8. EIl CRM y el aumento
de las ventas. 3.9. EI CRM y la calidad del servicio al cliente. 4. ESTRATEGIAS
COMERCIALES Y DE MARKETING INNOVADORAS CENTRADAS EN EL CLIENTE 4.1.
Andlisis y diagndstico de la cartera de clientes. Deteccion de oportunidades. 4.2. Las bases
de datos y sistemas de explotacion de la informacion. 4.3. Proceso de asesoramiento
comercial a clientes. 4.4. Atencion de las necesidades del cliente. 4.5. Incrementar el valor
de los clientes actuales. 4.6. La venta cruzada. 4.7. Beneficios de la venta cruzada. 4.8.
Coémo enfocar la venta cruzada. 5. FIDELIZACION DE CLIENTES 5.1. Concepto de
fidelizacion de clientes. 5.2. Los programas de fidelizacion. 5.3. Ventajas de la fidelizacion.
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5.4. Vinculacién de clientes. 5.5. Factores de fidelizacion. 6. LA PROACTIVIDAD
COMERCIAL COMO ESTRATEGIA EN LA GESTION Y FIDELIZACION DE CLIENTES 6.1.
La importancia de ser proactivo. 6.2. El esfuerzo continuado. 6.3. La orientacion al cliente.
6.4. La imagen que transmitimos al cliente. 6.5. Planificacion y optimizacion de recursos. 6.6.
10 Puntos para ser Proactivos. 6.7. La satisfaccion de los clientes. 7. DEFINICION DE
ESTRATEGIAS Y APLICACION DE HERRAMIENTAS 2.0 EN LA GESTION COMERCIAL
7.1. La web 2.0. Herramientas y aplicaciones en la relacion comercial con clientes. 7.2.
Aplicaciones comerciales de las Redes Sociales en la gestion comercial. 7.3. Aplicaciones
comerciales de blogs, microblogging, foros y wikis. 7.4. Aplicaciones comerciales de
plataformas de video y fotografia. 7.5. Sindicacion de contenidos y podcasting. 7.6.
Beneficios del posicionamiento en buscadores. 7.7. Planificacion de acciones y campanias.
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