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Seminario – Taller de Sensibilización y Entrenamiento-8 horas
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DE LA QUEJA A LA VENTA EXITOSA

Objetivo: 
El éxito de las empresas depende de su estrategia para mantener, acrecentar y rentabilizar sus clientes, así como recuperar aquellos que se alejaron. En este Taller, en el que se remarca el valor de la primera línea en el éxito de nuestra estrategia de retención de clientes, se abordan los principales elementos para una gestión exitosa de los mismos. 

Dirigido a:

· Propietarios y Gerentes de Empresas de Servicios Públicas y Privadas.
· Responsables de Atención y Retención de Clientes.
· Profesionales de todas las áreas que deseen incorporar técnicas para fidelizar clientes.
· Personas interesadas en el tema.
Requisitos


Por tratarse de un Seminario-Taller de sensibilización, no se requieren conocimientos previos.

Temario

1. La comunicación
·
El mensaje 

·
Tipos de comunicación: textual, verbal, gestual 

·
Escuchar antes de hablar: ¿Cuántas orejas tenemos?

·
¿Cómo preguntamos? 

·
Workshop: Casos.
2. Negociación
·
En qué consiste

·
Técnicas

·
Test

·
Workshop: Casos
3. ¿Por qué debemos retener clientes?
·
Costo de lograr clientes nuevos versus costo de retener clientes actuales 

·
Rentabilidad futura de los clientes actuales: dimensión futura del negocio.

·
Las bajas y su incidencia real en nuestra empresa.

·
Necesidad de evitar las bajas.

·
Procedimiento de Retención de Bajas

·
Herramientas para evitar bajas

·
Workshop: Casos
4. Tipología de clientes y cómo atenderlos
·
Cliente agresivo 

·
Cliente complaciente 

·
Cliente informado 

·
Cliente terrorista 

·
Cliente indeciso

·
Otros

·
Workshop: Role Playing
5. La Venta profesional
·
La venta: el motor de la Empresa

·
Los pasos de una Venta Profesional Exitosa

·
Workshop: Casos.

6. La Queja: cómo convertirla en una oportunidad
·
Importancia de las Quejas

·
Cómo vender a un cliente quejoso

·
Workshop: casos exitosos
Contrato de Aprendizaje

- Presentación de contenidos teóricos (Asignación: 35% tiempo real)

- Workshop de implementación (Asignación: 65% tiempo real)

Material Didáctico a entregar:

     -  Presentación completa en formato PDF.

     -  Ejercicios y casos impresos.

    -   Certificado de Participación.
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