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N.° expediente: PS20230074 N.° accién: 8 N.° grupo: 101

Entidad: CENTRO FORMACION AFS, S.L

Horas: 30h Modalidad: Teleformacion

Responsable: Sara Sanchez

Email: sarasanchez@afsformacion.com Telf.: 625 036 012

Fecha inicio: 02-05-2024 Fecha fin: 15-05-2024 Horario: 12:00-15:00
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CONTENIDOS
1. Contexto e impacto de la experiencia de compra. (5 horas)
1.1. Identificacion del contexto del comercio al por menor y la experiencia
de compra.
1.1.1. El cambio de paradigma en el comercio local.
1.1.2. Aspectos clave para el éxito de un negocio de retail o comercio
minorista.
1.1.3. Principios de la atencidn al cliente.
1.1.4. Diferencia entre experiencia de compra y experiencia de la clientela.
1.1.5. Elementos que pueden potenciar o frenar una venta. Tipo de clientela y
necesidades de compra
2. Tipo de clientela y necesidades de compra. (10 horas)
2.1. Identificacidn de los distintos tipos de clientela.
2.1.1. Tipo de clientela.
2.1.2. Tipo de necesidades.
2.1.3. Comportamientos de la clientela.
2.1.4. Perfiles psicologicos de la clientela.
3. El proceso de venta y la comunicacion con la clientela. (15 horas)
3.1. Organizacién del proceso de atencién a la clientela.
3.1.1. Proceso de la atencién a la clientela.
3.1.2. Fases de la atencidn a la clientela.
3.1.3. Calidad de la atencidén al cliente.

3.2. Identificacion de los aspectos clave en la comunicacién con la clientela.
. Habilidades interpersonales.

. Técnicas de comunicacién verbal, no verbal, telefénica y escrita.
. Comportamiento asertivo y sus técnicas.

. Técnicas y procesos para la recogida de informacion.

3.3. Gestion de cierres de venta y servicios postventa.

. Procesos del servicio postventa.

. Proceso de negociacién.

. Gestidn de quejas y reclamaciones.

. Distincién de diferentes tipos de garantias.

. Buenas practicas en la finalizacidén y cierre del proceso de venta.
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