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Presentacion

Vender por teléfono es una actividad bdsica en el dia a dia de muchas empresas.
La captacién y fidelizacién de clientes constituye la actividad principal para el
resultado de cualquier organizacién y la venta telefdnica es una herramienta
tremendamente potente, Util y adecuada si se utiliza de forma eficaz.

Obtener resultados en una accién de venta por teléfono no es sencillo, requiere
del conocimiento y el dominio de multiples factores asi como de la gestién de un
equipo de televenta orientado al cumplimiento de los objetivos marcados.

Este curso trata los aspectos clave de la venta por teléfono, desde cémo obtener
los mejores resultados y cémo motivar a nuestro equipo, hasta la argumentacion,
incentivacion, tecnologia, etc. Todo basado en casos y ejemplos pricticos,
cuadros resumen y, sobre todo, en un enfoque claro y prictico con la muestra de
numerosas acciones exitosas de televenta.

La Educacidon On-line

La formacion continua es una necesidad para todo profesional que quiera estar
al dfa en un entorno tan cambiante como el actual. La modalidad virtual de la
educacidn a distancia es una oportunidad para ello.

Tras 15 afios de experiencia formando a directivos y profesionales, Iniciativas
Empresariales presenta sus cursos e-learning. Disefiados por profesionales
en activo, expertos en las materias impartidas, son cursos de corta duracién y
eminentemente practicos, orientados a ofrecer herramientas de andlisis y ejecucion,
de aplicacién inmediata en el puesto de trabajo.

Los cursos e-learning de Iniciativas Empresariales le permitirdn:
=> La posibilidad de escoger el momento y lugar mas adecuado.

=» Interactuar con otros estudiantes enriqueciendo la diversidad de visiones y
opiniones y su aplicacién en situaciones reales.

=> Trabajar con mas y diversos recursos que ofrece el entorno on-line.

= Aumentar sus capacidades y competencias en el puesto de trabajo en base al
estudio de los casos reales planteados en este curso.
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Método de Ensenanza

El curso se realiza on-line a través de la plataforma e-learning de Iniciativas
Empresariales que permite, si asi lo desea, descargarse los médulos didécticos junto
con los ejercicios pricticos de forma que pueda servirle posteriormente como un
efectivo manual de consulta.

A cada alumno se le asignard un tutor que le apoyard y dard seguimiento durante
el curso, asi como un consultor especializado que atenderd y resolverd todas las
consultas que pueda tener sobre el material docente.

El curso incluye:

Aula @ Tutor Flexibilidad @ Pruebas de E/
Virtual \&%/ personal de horarios \&~/ Autoevaluacion =Y

Contenido y Duracion del Curso

El curso tiene una duracién de 60 horas y el material didictico consta de:

Manual de Estudio

Corresponde a todas las materias que se imparten a lo largo de los 10 médulos
de formacién préctica de que consta el curso Técnicas de Venta y Prospeccién
Telefénica.

Material Complementario

Incluye ejemplos, casos reales, tablas de soporte, etc. sobre la materia con el
objetivo de ejemplificar y ofrecer recursos para la resolucion de las problematicas
especificas en la gestién de un equipo de televenta.

Ejercicios de Seguimiento
Corresponden a ejercicios donde se plantean y solucionan determinados casos
referentes a la gestién de un equipo de televenta.

Pruebas de Autoevaluacién
Para la comprobacién prictica de los conocimientos que Ud. va adquiriendo.

Curso Bonificable
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Este curso le permitira saber y conocer:

e Cémo alcanzar excelentes resultados en sus acciones de venta por teléfono a
través de la gestion eficaz de los elementos clave.

e Cémo disefar y ejecutar una argumentacion eficaz.

e Como gestionar colectiva e individualmente al equipo de televenta para obtener
un alto rendimiento.

e Cémo motivar al equipo hacia la obtencién de resultados visibles.

e Coémo realizar un plan de incentivacién que lleve a la mejora de los ratios de

venta.

e Cémo mejorar la productividad y el coste de una accién de televenta y cémo
mejorar sus niveles de contacto.

e Cémo gestionar aspectos determinantes del resultado como son las bases de
datos y la oferta.

e Cémo seleccionar un equipo adecuado a las caracteristicas de cada accidn.

e Como realizar un proceso efectivo de control de calidad de la venta que permita
obtener ventas duraderas.

e Cuiles son los aspectos legales a tener en cuenta.

Mejore la eficacia y las habilidades de venta de su equipo de
teleoperadores.

Dirigido a:

Directores y Jefes de Ventas, Directores de Marketing, de Atencién al Cliente o
Comerciales. Directores, Mandos Intermedios, Coordinadores o Supervisores de
Call Center vy, en general, a todos aquellos profesionales que desarrollen o quiera
desarrollar una actividad de venta a través del teléfono o de empresas de Call
Center que realicen actividades de televenta.
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Contenido del curso

> MODULO 1. La televenta. Introduccion
y objetivos

4 horas

La televenta es una actividad capaz de incrementar de forma significativa las
ventas en muchos sectores y que esta en crecimiento constante en los ultimos
afnos. Este primer médulo hace una introduccién a la televenta, a sus origenes,
situacidn y principales caracteristicas.

1.1. Introduccién:

1.1.1. El concepto de televenta.

1.1.2. El desarrollo de la televenta.

1.1.3. Las ventajas de la venta por teléfono.

1.2. Objetivos del curso.

> MODULO 2. Factores clave 4 horas

En este mddulo se analizan en detalle aquellos aspectos clave a gestionar para el
resultado de una accién de televenta: la base de datos, la oferta y el equipo.

2.1. Los factores clave de la televenta:

2.1.1. La base de datos:

2.1.1.1. Bases de datos segtn la tipologia del publico.
2.1.1.2. Bases de datos segun la vinculacién.

2.1.2. La oferta.

2.1.3. El equipo de televenta.

> MODULO 3. La seleccion del equipo
de televenta

8 horas

El primer paso para lograr un equipo eficaz de televenta es definir muy bien el
perfil que necesitamos. En este mddulo se detallan todos los procesos y acciones
para un proceso de seleccién eficaz del equipo: perfiles, fuentes, etc.

3.1. Seleccionando nuestro equipo. Perfiles:
3.1.1. La organizacién de un equipo de televenta:
3.1.1.1. El Supervisor.

3.1.1.2. El Team Leader.
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Contenido del curso

3.1.2. Perfiles de los agentes:

3.1.2.1. Perfiles en acciones de televenta sobre potenciales / lista fria (particulares).
3.1.2.2. Perfiles en acciones de televenta sobre referidos (particulares).

3.1.2.3. Perfiles en acciones de televenta sobre clientes propios (particulares).
3.1.2.4. Perfiles en acciones de televenta sobre empresas.

3.1.2.5. Perfiles en acciones de televenta sobre comercios.

3.2. La seleccién. Fuentes y procesos:
3.2.1. Fuentes de seleccidn:

3.2.1.1. Fuentes externas.

3.2.1.2. Fuentes internas.

3.2.2. Procesos de seleccidn:

3.2.2.1. La preseleccién.

3.2.2.2. La seleccién final.

> MODULO 4. La argumentacién para
vender

6 horas

Este mddulo analiza en detalle todos los aspectos necesarios para desarrollar
una argumentacion eficaz para vender, evitar errores habituales y ofrecer
recursos y estrategias ttiles.

4.1. Premisas basicas.

4.2. Fases de la argumentacién y tratamiento:

4.2.1. Localizacién del interlocutor viélido.

4.2.2. Presentacion: ¢quién soy y por qué le llamo?
4.2.3. Inicio del didlogo:

4.2.3.1. Error 1 a evitar: el efecto “le parece interesante”.
4.2.3.2. Error 2 a evitar: la frase ficil.

4.2.4. Argumentacion de beneficios:

4.2.4.1. El “efecto ficha técnica”. Error 3 a evitar.
4.2.4.2. Recursos que nos acercan al cliente.

4.2.4.3. La agresividad y el efecto “desconexidn...del agente”. Error 4 a evitar.
4.2.4.4. La comunicacidn de la oferta concreta al cliente.
4.2.5. El cierre:

4.2.5.1. El efecto “miedo al cierre”. Error 5 a evitar.
4.2.5.2. Cémo realizar un buen cierre.

4.2.5.3. El tratamiento de objeciones.

4.2.6. La despedida.
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Contenido del curso

4.3. Metodologia de argumentacion:

4.3.1. El orden en el proceso de argumentacién.
4.3.2. El “efecto leer”. El gran error a evitar.
4.3.3. El estilo propio de cada agente vs el orden.

4.4. Test, test y test.

> MODULO 5. La gestién del equipo -
procesos y claves

8 horas

La gestion de un equipo de personas es una de las tareas mas complicadas para
cualquier manager de una compafia. En este médulo veremos unas primeras
bases para la adecuada gestién de nuestro equipo de televenta como son la
gestion colectiva, el liderazgo y la gestién emocional.

5.1. Gestidn colectiva y gestién individual.
5.2. La gestion emocional de la venta: aspectos clave.

5.3. La comunicacidn:

5.3.1. Cémo ejercer la comunicacién.

5.3.2. La anticipacién a los problemas del equipo.
5.3.3. La bidireccionalidad en la comunicacién.

5.4. Procesos de gestion:

5.4.1. La buisqueda de aliados en el equipo.

5.4.2. Autoridad vs poder.

5.4.3. Estar cerca del equipo.

5.4.4. Detectar enseguida las habilidades y las toxicidades.
5.4.5. La situacion fisica del equipo.

5.4.6. Actuaciones periddicas colectivas e individuales:
5.4.6.1. Las reuniones colectivas.

5.4.6.2. Reuniones individuales.

5.5. La formacién de nuestro equipo:

5.5.1. Tipos de formacién:

5.5.1.1. Formaciones relacionadas directamente con la accién de televenta.
5.5.1.2. Formaciones globales al equipo de televenta. Habilidades.

5.5.1.3. El coaching.
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Contenido del curso

> MODULO 6. La motivacion 8 horas

La motivacién es clave en cualquier equipo comercial. Ningiin equipo comercial
funciona sin motivacién. Y motivar a las personas no es nada sencillo. En

este médulo se desarrollan los aspectos clave para lograr un equipo altamente
motivado: estrategias, factores de motivacion, dificultades, asi como los procesos
de animacidén de ventas en el dia a dia.

6.1. Qué motiva a las personas:
6.1.1. Factores de motivacién. La pirimide de Maslow.

6.2. Elementos de motivacién: ;como motivar?
6.2.1. El dinero.

6.2.2. La sensacién de formar parte de un equipo.
6.2.3. La sensacion de formar parte de ...

6.2.4. El reconocimiento:

6.2.4.1. Reconocimiento informal / formal.
6.2.4.2. Reconocimiento privado / publico.
6.2.4.3. Reconocimiento individual / grupal.
6.2.4.4. ;Qué hechos debemos reconocer y cémo?
6.2.5. La autoestima y el logro.

6.2.6. La asuncién de nuevos retos y el sentimiento de progreso.
6.2.7. Cémo utilizar estos factores de motivacion.

6.3. Elementos de desmotivacién.
6.4. Obstaculos para la motivacién.

6.5. La animacién de ventas en el dia a dia:

6.5.1. En qué consiste. Objetivos.

6.5.2. Algunos ejemplos.

6.5.3. Visibilidad de los objetivos.

6.5.4. Qué conseguimos con la animacién de ventas.
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Contenido del curso

> MODULO 7. Incentivacién del equipo
de ventas

6 horas

Ningiin sistema de venta funciona sin un adecuado sistema de incentivacién.
Este mddulo detalla cémo realizar un plan de incentivos adecuado para el
equipo de ventas, sus diferentes posibilidades, tipologias y modelos.

7.1. El por qué de establecer un sistema de incentivos.
7.2. Caracteristicas que debe tener un sistema de incentivacion.

7.3. Disefio de un plan de incentivos al equipo:

7.3.1. Quién debe beneficiarse de los incentivos:

7.3.1.1. Incentivacién individual.

7.3.1.2. Incentivacién al colectivo.

7.3.1.3. Incentivaciones a una parte del colectivo (incentivacién de ranking).
7.3.1.4. Incentivaciones a otros miembros del equipo.

7.3.2. Con qué incentivamos:

7.3.2.1. Incentivo econémico.

7.3.2.2. Productos fisicos.

7.3.2.3. Reconocimiento.

7.3.2.4. Otros tipos de incentivos.

7.3.3. Cémo fijamos los objetivos del Plan de Incentivacidn:
7.3.3.1. Fijaci6n de objetivos.

7.3.3.2. Ratios a incentivar.

7.3.3.3. Sistema de obtencién de objetivos. Modelos.

> MODULDO 8. El control de calidad de
la venta

6 horas

La gran mayoria de los Contact Center disponen de programas de calidad que
aseguran una atencion al cliente en orden a los pardmetros prefijados. Este
médulo analiza diferentes procesos de control de calidad de la venta, verificacién
y medicién de la calidad de la accién de televenta.

8.1. Por qué es imprescindible el control de calidad en la venta.
8.2. El proceso de control de calidad en la venta.

8.3. Cémo implementar un proceso de control de calidad en la venta:
8.3.1. Definir bien los items y objetivos a evaluar.
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Contenido del curso

8.3.2. Comunicacién del proceso de calidad a los agentes.
8.3.3. Participacidn en los planes de incentivacion.

8.3.4. La medicién y el control de la calidad de la venta:
8.3.4.1. El proceso de verificacion.

8.3.4.2. Calidad ofrecida. Procesos de medicién.

8.3.4.3. Calidad percibida. Procesos de medicién.

8.3.5. Acciones correctoras.

8.4. Quién realiza la funcién de calidad.

> MODULO 9. Productividad y niveles
de contacto

6 horas

En este mddulo analizaremos cémo mejorar la productividad de la accién, cémo
utilizar adecuadamente la tecnologia disponible para ello y c6mo mejorar los
niveles de contacto.

9.1. La importancia de gestionar con productividad y altos niveles de
contacto.

9.2. Niveles de contacto:

9.2.1. La calidad de una base de datos.

9.2.2. El esfuerzo para contactar. Nimero de intentos y tecnologia.
9.2.3. El target.

9.2.4. Ratios de contacto habituales.

9.3. Productividad:

9.3.1. La tecnologia en acciones de televenta en emisién y su impacto en la
productividad:

9.3.1.1. Diferencia de ratios entre la marcacién manual y la marcacién
automadtica.

9.3.1.2. Tipologias de marcacién automaitica: Preview-Progresiva-Predictiva.
9.3.2. El esfuerzo. Nimero de intentos por registro.

9.3.3. El TMO (Tiempo Medio de Conversacidn).

9.4. Dimensionando nuestro equipo de televenta.
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Contenido del curso

2> MODULO 10. Aspectos legales y .
oras

eticos

En este mddulo se analizan los diferentes aspectos legales a tener en cuenta

en una accién de televenta (proteccion de datos, informacién, horarios,

grabaciones, contratacidn, etc.).

10.1. La legalidad en venta por teléfono.

10.2. Normativas aplicables:

10.2.1. Ley Orgdnica de Proteccion de Datos (LOPD).

10.2.2. Leyes de proteccién del consumidor.

10.2.3. Ley General de Publicidad.

10.2.4. Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién y de Comercio
Electrénico (LSSICE).

10.2.5. Ley de Condiciones Generales de Contratacion.

10.2.6. Ley de Ordenacién del Comercio Minorista.

10.2.7. Cédigo Civil y Cédigo de Comercio.

10.2.8. Ley de Propiedad Intelectual.

10.3. Puntos bésicos legales de cada tematica:

10.3.1. Horarios y frecuencia de llamada.

10.3.2. Proteccién de datos:

10.3.2.1. Uso de los datos que se recogen.

10.3.2.2. Informacién al titular de los datos.

10.3.2.3. Consentimiento para recoger los datos.

10.3.2.4. Datos especialmente protegidos.

10.3.2.5. Seguridad de los datos.

10.3.2.6. Deber de secreto (o confidencialidad).

10.3.3. Informacién facilitada al consumidor:

10.3.3.1. Veracidad de la informacidn facilitada.

10.3.3.2. Informacién sobre los productos y servicios ofertados.
10.3.3.3. Obligacién de informacién para el derecho de desistimiento.
10.3.3.4. Informacién de identificacion de la llamada como accidon comercial.
10.3.3.5. Otras informacién a facilitar al consumidor.

10.3.4. Contratacion a distancia. Prueba/soporte de la venta.

10.3.5. Grabacién de llamadas.
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Autor

El contenido y las herramientas pedagdgicas del curso Técnicas de Venta y
Prospeccién Telefénica han sido elaboradas por un equipo de especialistas
dirigidos por:

= Rafael Jané

Maister en Direccién y Administracién de empresas por ESADE, con més de
20 afios de experiencia en compaiiias lideres en venta a distancia. Es, ademis,
socio fundador de AEDEA Contact Center.

El autor y su equipo de colaboradores estardn a disposicién de los alumnos
para resolver sus dudas y ayudarles en el seguimiento del curso y el logro de
objetivos.

Titulacion

Una vez realizado el curso el alumno recibird el diploma que le acredita como
experto en Técnicas de Venta y Prospeccion Telefénica. Para ello, deberd
haber cumplimentado la totalidad de las pruebas de evaluacién que constan en
los diferentes apartados. Este sistema permite que los diplomas entregados por
Iniciativas Empresariales y Manager Business School gocen de garantia y seriedad
dentro del mundo empresarial.

N i
M s
P oo

DIPLOMA

Iniciativas Empresariales con la Manager Business School certfica que D. | Dia.
ANTONIO MANUEL GARCIA FALCON
i Ha superado satisfatoriamente el urso de: 5
TECNICAS DE VENTA' Y PROSPECCION TELEFONICA
Hiaiendo demosrado l dominio de s materas npartidas i
1 superacion de s prucbas de evaluacion y examen del mismo
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