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SOMOS EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education inicia su actividad hace más de 20 años. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educación online, esta escuela de formación crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formación
eminetemente práctica.

Nuestra visión es ser una institución educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educación competente y acorde con la realidad profesional en busca del reciclaje
profesional.  Abogamos  por  el  aprendizaje  significativo  para  la  vida  real  como  pilar  de  nuestra
metodología,  estrategia  que  pretende  que  los  nuevos  conocimientos  se  incorporen  de  forma
sustantiva en la estructura cognitiva de los estudiantes.
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RANKINGS DE EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a
nivel nacional e internacional, gracias por su apuesta de democratizar la educación y apostar por la
innovación educativa para lograr la excelencia.

Para la elaboración de estos rankings, se emplean indicadores como la reputación online y offline, la
calidad  de  la  institución,  la  responsabilidad  social,  la  innovación  educativa  o  el  perfil  de  los
profesionales.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

Euroinnova es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group , que está compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formación online. Todas las entidades que
lo  forman  comparten  la  misión  de  democratizar  el  acceso  a  la  educación  y  apuestan  por  la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnológico y por la investigación
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EUROINNOVA
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MÉTODOS DE PAGO
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Postgrado en Comunicación Comercial y Atención al Público

DURACIÓN
300 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulación

Titulación Expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Impartición de Formación Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional

Descripción
Este curso en Comunicación Comercial y Atención al Público le ofrece una formación especializada en
la materia. La atención al cliente es uno de los principales pilares en la competitividad de las empresas
del nuevo siglo. Mediante el entendimiento del concepto de marketing de relaciones y su correcta
aplicación, se podrán identificar las causas generadoras de lealtad del cliente, así como las
consecuencias de éstas para la empresa. Se trata de aumentar la calidad comercial de la empresa,
desarrollando habilidades y manejando herramientas que están disponibles, mejorando
constantemente el trato con el cliente y, así, conseguir la satisfacción del mismo.

Objetivos

Adquirir las técnicas de comunicación necesaria para mantener una relación eficaz en el proceso
de venta, aplicándolas a las necesidades de los clientes.
Conocer pautas que deben seguirse para realizar correctamente el proceso de comunicación en
la venta, actualizando los conocimientos de los empleados sobre estas técnicas.
Adquirir los conocimientos necesarios sobre materias que capaciten para desarrollar
competencias y cualificaciones en puestos de trabajo que conlleven responsabilidades de
concepción y gestión en la introducción a las ventas.
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Aprender el proceso comercial a partir de la mejora de la gestión de clientes y la organización de
las actividades comerciales de comunicación con los clientes.
Descubrir los conceptos relacionados con el marketing de relaciones.
Identificar las casas generadoras de la lealtad del cliente y analizar las consecuencias que la
lealtad produce para la empresa.
Identificar los elementos diferenciadores de las empresas para lograr lealtad.
Conseguir los valores que el cliente desea encontrar en sus transacciones comerciales.
Proporcionar un servicio de calidad, conociendo cómo debe ser la atención al cliente.
Conocer técnicas para mejorar la comunicación con el cliente.
Conocer el perfil tanto del cliente como del vendedor.

A quién va dirigido
Este curso en Comunicación Comercial y Atención al Público va dirigido a aquellos profesionales que,
por su trabajo dentro de una organización y tratando el factor humano como agente relevante, tengan
que transmitir a sus clientes una condición de confianza que se convierta en garantía de fidelidad y
buena imagen. Así como también a los profesionales relacionados con la atención al público y
asistencia individualizada, interesados en estudiar las estrategias de acercamiento al cliente.

Para qué te prepara
Con el presente curso en Comunicación Comercial y Atención al Público conseguirás la capacidad para
utilizar como herramienta de trabajo, dentro de tu organización, el marketing de relaciones, es decir,
intervenir como factor dentro de la empresa para la construcción de la confianza del consumidor.
Obtendrás formación para aportar una adecuada atención al cliente y los métodos que existen para
conseguirla y familiarizarse con los perfiles de las personas que encontraremos en el servicio de
calidad y atención al cliente.

Salidas laborales
Profesionales relacionados con el comercio, Proveedor, Encargado, Azafata, Dependiente, Empresario,
Marketing.
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TEMARIO

PARTE 1. COMUNICACIÓN COMERCIAL

UNIDAD DIDÁCTICA 1. ATENCIÓN AL CLIENTE EN LAS OPERACIONES DE COMPRAVENTA.

El departamento comercial.1.
Procedimiento de comunicación comercial.2.
Identificación del perfil psicológico de los distintos clientes.3.
Relación con el cliente a través de distintos canales.4.
Criterios de calidad en la atención al cliente: satisfacción del cliente.5.
Aplicación de la confidencialidad en la atención al cliente.6.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. COMUNICACIÓN DE INFORMACIÓN COMERCIAL EN LOS PROCESOS DE
COMPRAVENTA.

El proceso de compraventa como comunicación.1.
La venta telefónica.2.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. ADAPTACIÓN DE LA COMUNICACIÓN COMERCIAL AL TELEMARKETING.

Aspectos básicos del telemarketing.1.
La operativa general del teleoperador.2.
Técnicas de venta.3.
Cierre de la venta.4.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. TRAMITACIÓN EN LOS SERVICIOS DE POSTVENTA.

Seguimiento comercial: concepto.1.
Fidelización de la clientela.2.
Identificación de quejas y reclamaciones.3.
Procedimiento de reclamaciones y quejas.4.
Valoración de los parámetros de calidad del servicio y su importancia o consecuencias de su no5.
existencia.
Aplicación de la confidencialidad a la atención prestada en los servicios de postventa.6.

PARTE 2. FIDELIZACIÓN Y ATENCIÓN AL CLIENTE

MÓDULO 1. CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE

UNIDAD DIDÁCTICA 1. POR QUÉ LA CALIDAD

Conceptos Generales1.
Definiciones de "Calidad"2.
Evolución de la Calidad3.
Cuánta Calidad Ofrecer4.
Costes de calidad5.
Que es un sistema de gestión de la calidad. Historia6.
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Ocho principios de gestión de la calidad7.
Beneficios de un sistema de gestión de calidad8.
Círculos de control de calidad9.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE

Las decisiones sobre los productos1.
Las decisiones sobre distribución2.
Las decisiones sobre precios3.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio al cliente1.
La calidad del servicio al cliente2.
Asistencia al cliente3.
Indicaciones de la asistencia al cliente4.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCIÓN AL CLIENTE

Introducción1.
Herramientas de medida de la calidad percibida2.
Calidad percibida por el consumidor3.
Calidad de servicio4.
¿Por qué medir la calidad percibida?5.
¿Por qué resulta difícil medir la calidad percibida?6.
Herramientas para medir la satisfacción del cliente7.

UNIDAD DIDÁCTICA 5. EL CLIENTE

El cliente1.
Comportamiento del cliente2.
Necesidades del cliente3.
Tipos de clientes4.
Análisis de comportamiento del cliente5.
Factores de influencia en la conducta del cliente6.
Modelos de comportamiento del cliente.7.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. EL VENDEDOR

El vendedor1.
Tipos de vendedores2.
Características del buen vendedor3.
Cómo tener éxito en las ventas.4.
Actividades del vendedor5.
Nociones de psicología aplicada a la venta6.

UNIDAD DIDÁCTICA 7. COMUNICACIÓN VERBAL

Introducción1.
Defectos frecuentes de la comunicación2.
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Leyes de la Comunicación.3.
Principios de la Comunicación4.
El proceso de Comunicación5.
Mensajes que faciliten el diálogo6.
Obstructores de la Comunicación7.
La retroalimentación8.
Ruidos y barreras en la Comunicación9.
La expresión oral en la venta10.
Veinte sugerencias para la Comunicación oral11.
Conclusión: consejos prácticas para mejorar la Comunicación.12.

UNIDAD DIDÁCTICA 8. ACTITUD Y COMUNICACIÓN NO VERBAL

Introducción1.
¿Qué es la Comunicación no verbal?2.
Componentes de la Comunicación no verbal3.
El contacto visual4.
La proxémica5.
La postura y la posición6.
Bloqueos y barreras corporales7.
Los gestos8.
El apretón de manos9.

UNIDAD DIDÁCTICA 9. TRATAMIENTO DE QUEJAS, DUDAS, RECLAMACIONES Y OBJECIONES

Introducción1.
¿Por qué surgen las reclamaciones?2.
Directrices en el tratamiento de quejas y objeciones3.
¿Qué hacer ante el cliente?4.
¿Qué no hacer ante el cliente?5.
Actitud ante las quejas y reclamaciones6.
Tratamiento de dudas y objeciones7.
Atención telefónica en el tratamiento de quejas8.

UNIDAD DIDÁCTICA 10. SEGURIDAD E HIGIENE

Seguridad; los riesgos1.
Higiene y calidad del ambiente2.
Comfort y ambientes de trabajo3.
Métodos de conservación y manipulación de alimentos4.

UNIDAD DIDÁCTICA 11. ATENCIÓN AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI

Atención al Cliente en el Siglo XXI1.

MÓDULO 2. FIDELIZACIÓN DE CLIENTES

UNIDAD DIDÁCTICA 1. CONCEPTOS BÁSICOS

Reflexión sobre la comunicación1.
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Cliente/Consumidor2.
Queja/Objeción3.
Reclamación4.
Tarea profesional5.
Concepto de calidad6.
Criterios de calidad7.
Concepto de excelencia8.
El equipo y la imagen corporativa9.
La sinergia grupal10.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio al cliente1.
Asistencia al cliente2.
Información y formación del cliente3.
Satisfacción del cliente4.
Formas de hacer el seguimiento5.
Derechos del cliente-consumidor6.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. LEALTAD AL CLIENTE

Marketing Relacional1.
El enfoque del marketing2.
Marketing Relacional (CRM)3.
Concepto de fidelidad4.
El cliente actual5.
Orientación hacia el mercado VS Orientación hacia el producto6.
Concepto de lealtad7.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. CAUSAS Y CONSECUENCIAS DE LA LEALTAD

Causas de la lealtad1.
La percepción del cliente2.
El factor producto3.
La marca4.
El factor precio5.
Canal de distribución6.
La promoción7.
Consecuencias de la lealtad8.

UNIDAD DIDÁCTICA 5. GESTIÓN DE LA LEALTAD

Introducción1.
Diferenciación empresarial2.
Pilares de la empresa3.
Fidelización del cliente interno4.
Fidelización de los inversores5.
La escalera de la lealtad6.
Ofrecimiento de valor al cliente7.
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UNIDAD DIDÁCTICA 6. EL CLIENTE FIEL

Concepto de cliente1.
¿El cliente siempre tiene la razón?2.
El proceso de compra3.
¿A quién fidelizar?4.
Ventajas de la fidelidad para el cliente5.
Clases de fidelidad del cliente6.

UNIDAD DIDÁCTICA 7. EL CLIENTE; LA BASE DE LA FIDELIZACIÓN

Introducción1.
Principales causas de la insatisfacción del cliente2.
El decálogo del cliente3.
La excelencia en la atención al cliente4.
La calidad del servicio al cliente5.

UNIDAD DIDÁCTICA 8. TRATAMIENTO DE QUEJAS, RECLAMACIONES, DUDAS Y OBJECIONES

Introducción1.
¿Por qué surgen las reclamaciones?2.
Directrices en el tratamiento de quejas3.
¿Qué hacer ante el cliente?4.
¿Qué no hacer ante el cliente?5.
Actitud ante las quejas y las reclamaciones6.
Tratamiento de dudas y objeciones7.
Atención telefónica en el tratamiento de quejas8.

UNIDAD DIDÁCTICA 9. FIDELIZACIÓN Y RETENCIÓN

Consideraciones previas1.
Cuestiones prácticas de negociación2.
Estrategias para cerrar la venta3.
Cómo ofrecer un excelente servicio postventa4.
Programas de fidelización5.
Diseño del programa de fidelización6.
Medición de los programas de fidelización7.
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Solicita información sin compromiso

Teléfonos de contacto

España +34 900 831 200 Argentina 54-(11)52391339

Bolivia +591 50154035 Estados Unidos 1-(2)022220068

Chile 56-(2)25652888 Guatemala +502 22681261

Colombia +57 601 50885563 Mexico +52-(55)11689600

Costa Rica +506 40014497 Panamá +507 8355891

Ecuador +593 24016142 Perú +51 1 17075761

El Salvador +503 21130481 República Dominicana +1 8299463963

!Encuéntranos aquí!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.º 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

formacion@euroinnova.com

www.euroinnova.com

Horario atención al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario España

¡Síguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!

España     

Latino America  

Reública Dominicana  
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https://www.tiktok.com/@euroinnova
https://www.instagram.com/euroinnova/
https://www.instagram.com/euroinnova/
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https://www.euroinnova.com/curso-comunicacion-comercial-atencion-publico


EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

https://www.euroinnova.com/curso-comunicacion-comercial-atencion-publico

