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CONTENIDOS

1. El departamento comercial.
1.1. Funciones bésicas.
1.2. Identificacidn de necesidades y gustos del cliente: clasificacion del cliente.

2. Procedimiento de comunicacién comercial.

2.1. Elementos de comunicacion institucional.

2.2. Fases del procedimiento.

2.3. Soportes de la comunicacion.

2.4. Tratamiento hacia el cliente: Iéxico correcto. formulacion adecuada de preguntas/respuestas y otras técnicas.

3. Identificacion del perfil psicolégico de los distintos clientes.

3.1. Aplicaciéon de condiciones de venta.

3.2. Transmisién de informacion comercial relevante segun el tipo de cliente.
3.3. Motivacion.

4. Relacién con el cliente a través de distintos canales.
4.1. Caracteristicas.

4.2. Ventajas e Inconvenientes.

4.3. Internet como canal de comunicacion.

5. Criterios de calidad en la atencién al cliente: satisfaccion del cliente.

6. Aplicacién de la confidencialidad en la atencién al cliente.
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