Bloque 5:
Atencion al cliente

Gestion de Ventas y Comunicacion
Problemas y necesidades

Manejar incidencias y Objeciones
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Gestion de
ventasy
Comunicacion

De profesional de atencién al cliente a especialista en gestion
de ventas y comunicaciéon en 10 médulos

Programa prdctico y directo para desarrollar habilida-
des de gestion de ventas y comunicacion en entornos de
atencién al cliente: comprensién del proceso comercidal,
escucha activa, deteccion de oportunidades, comunica-
cién persuasiva y presentacién de soluciones.

Aprenderds a comunicarte con mayor claridad e inten-
ciébn comercial, entender mejor la I6gica de decisidn del
cliente y convertir cada interaccidon en una oportunidad
para generar confianza, aportar valor y acompanar el
proceso de venta de forma natural.

Cada clase cubre un bloque funcional completo de la
gestidn comercial y la comunicacién aplicada al cliente.

. Clases grabadas + tests de autoevaluacion

. Cobertura completa: proceso comercial, propuesta de valor, escu-
cha, comunicacidén y cierre

. Uso prdctico de técnicas de comunicacion comercial y gestion de
conversaciones con cliente

. Sin prerrequisitos técnicos
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Para quién + Syllabus

Profesionales, equipos de atencién al cliente o perfiles con contacto
directo con clientes que quieren mejorar su capacidad para
comunicar, detectar oportunidades comerciales y desenvolverse

con mayor seguridad en conversaciones orientadas a la venta.

Especialmente Gtil para: profesionales de atenciéon al cliente
que quieren incorporar una vision comercial a su trabajo diario,
equipos que necesitan mejorar la comunicacién con clientes
y generar mds valor en cada interaccion, perfiles de soporte o
asesoramiento que participan en procesos de venta y personas
que quieren ganar seguridad al presentar soluciones, argumentar

beneficios y acompanar decisiones de compra.

Requisito de entrada:

No se requiere experiencia previa en ventas. Se reco-
mienda experiencia bdsica en atencién al cliente, ges-
tion de conversaciones o interacciéon con usuarios en
canales presenciales, telefonicos o digitales. Resulta Gtil
tener familiaridad con productos, servicios o procesos
de la organizacion para aplicar los contenidos a situa-

ciones reales.

Médulo 1 - Introduccién a la Gestion de Ventas y Co-
municacion

» Panorama general de la funcion comercial dentro
de la atencién al cliente. Qué significa vender desde
la relacion, cémo influye la comunicacién en la per-
cepcidén de valor y cudl es el papel de la confianza en
el proceso comercidal.

Modulo 2 — El Proceso de Ventas

e Comprension de las etapas fundamentales de una
venta: apertura, exploracién, propuesta, resolucion
de dudas y cierre. Como adaptar cada fase a contex-
tos de atencidn, asesoramiento y contacto continuo
con clientes.
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Moédulo 3 — Comunicaciéon Comercial Efectiva

Principios de comunicacion aplicados a la venta:
claridad, estructura, tono, credibilidad y orientacién
al cliente. COmo transmitir mensajes con mayor
impacto y seguridad en distintos canales de inte-
raccion.

Mébdulo 4 - Escucha Activa y Comprension del Cliente

Como escuchar de forma estratégica para de-
tectar intereses, necesidades, dudas y sefiales de
oportunidad. Uso de preguntas adecuadas y técni-
cas de escucha para comprender mejor al cliente y
orientar la conversacion.

Modulo 5 — Entrar en la Mente del Cliente

Como interpretar la I6gica de decision del cliente,
sus motivaciones, objeciones internas, expectati-
vas y frenos. Comprension del comportamiento del
cliente para adaptar mejor el discurso comercial.

Modulo 6 - La Propuesta de Valor

Como transformar caracteristicas de un produc-
to o servicio en beneficios relevantes para el clien-
te. Construccion de mensajes que conectan con
sus necesidades y refuerzan el valor de la solucién
ofrecida.

Médulo 7 — Comunicacién Persuasiva y Argumentacion

Como utilizar la persuasion de forma ética en con-
versaciones comerciales. Técnicas para estructu-
rar argumentos, reforzar beneficios, responder con
claridad y conducir la interaccidén hacia una deci-
sién.

Moédulo 8 — Conexion Emocional con el Cliente

El papel de la empatia, la cercania y la inteligen-
cia emocional en la relaciéon comercial. Coémo ge-
nerar vinculo, confianza y una experiencia positiva
sin perder enfoque profesional ni orientacion a re-
sultados.
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Médulo 9 — Presentacién de Soluciones y Cierre Comercial

e« CoOmo presentar propuestas de forma convincen-
te, resumir valor, validar interés y facilitar el siguiente
paso. Técnicas para acompanar al cliente hacia la
decision con naturalidad y seguridad.

Médulo 10 - Estrategia Completa de Comunicacion y
Venta en Atencion al Cliente

» Disefo de una estrategia integral de comunicacion
comercial aplicada al dia a dia: deteccidon de opor-
tunidades, gestion de conversaciones, presentacion
de valor y consolidacion de relaciones para mejorar
resultados comerciales.

Transformacion:

De profesional que no sabe como aparecer en Google
cuando los clientes buscan productos o servicios - a
profesional capaz de crear, gestionar y optimizar cam-
panas completas en Google Ads, utilizando estrategias
de blsqueda, segmentacion y optimizacion para gene-
rar trafico cualificado y resultados medibles.
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Problemas y
necesidades

De profesional de atencidon al cliente a especialista en
deteccion de problemas y necesidades del cliente en 8
modulos

Programa prdctico y directo para aprender a identificar
problemas, necesidades y motivaciones reales del cliente
en contextos de atencidn y relacidn comercial: andlisis de
contexto, escucha profunda, formulacion de preguntas,
interpretacion de sefiales y priorizacion de necesidades.

Aprenderds a comprender mejor lo que el cliente expresa
y también lo que no expresa de forma literal, diferencian-
do sintomas de problemas reales, detectando expectati-
vas y transformando la conversacion en una oportunidad
para ofrecer respuestas mds precisas y Utiles.

Cada clase cubre un bloque funcional completo de la de-
teccion, comprension y andlisis de necesidades del cliente.

Clases grabadas + tests de autoevaluaciéon

Cobertura completa: escucha, diagnéstico, andlisis de contexto,
priorizacién y deteccidn de oportunidades

Uso préctico de técnicas de observacion, preguntas y com-
prension del cliente

. Sin prerrequisitos técnicos
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Para quién + Syllabus

Profesionales de atencién al cliente, equipos comerciales, perfiles de
soporte, asesoramiento o fidelizacién y personas que necesitan mejorar su

capacidad para comprender al cliente antes de proponer soluciones.

Especialmente Gtil para: profesionales que quieren hacer mejores preguntas
y entender con mds profundidad las necesidades del cliente, equipos
que necesitan detectar oportunidades de mejora o venta a partir de
conversaciones, perfiles que buscan reducir malentendidos en la relacién
con usuarios y personas que quieren mejorar su capacidad de diagnéstico

en interacciones comerciales o de servicio.

Requisito de entrada:

No se requiere experiencia previa en andlisis comercial. Se reco-
mienda experiencia bdsica en trato con clientes, gestion de con-
sultas o conversaciones de atencidn en cualquier canal. Resulta
atil tener familiaridad con situaciones reales de interaccién con
cliente para poder aplicar las herramientas de andlisis y diag-

nostico de forma prdéctica.

Modulo 1 - Introduccién a Problemas y Necesidades del Cliente

e Panorama general de como surgen los problemas y necesi-
dades en la relacidn con el cliente. Diferencia entre lo que el
cliente pide, lo que realmente necesita y lo que condiciona su
decision o su satisfaccion.

Médulo 2 - Tipologias de Problemas y Necesidades

 Identificacion de distintos tipos de necesidades: funcionales,
emocionales, operativas, urgentes, latentes y explicitas. Cémo
reconocer cada una y entender su impacto en la conversa-
cién y en la toma de decisiones.

Médulo 3 — Escucha Activa para el Diagndstico

e Como escuchar con intencion diagnéstica para detectar se-
Aales relevantes, inconsistencias, preocupaciones, priorida-
des y oportunidades. Técnicas para mejorar la atencién plena
y la comprension real del mensaje del cliente.

ARA QUIEN

/-"/-I- SYLLABUS




Iy

Modulo 4 - El Arte de Preguntar

« Como formular preguntas abiertas, cerradas, de profundi-
zacion para obtener informaciéon Gtil. Uso de preguntas que
permiten descubrir causas, contexto, expectativas y criterios
de decision.

Mébdulo 5 - Deteccién de Necesidades Explicitas y Latentes

« Como diferenciar entre lo que el cliente verbaliza y lo que
realmente necesita resolver. Métodos para descubrir nece-
sidades ocultas, bloqueos, fricciones o expectativas no expre-
sadas.

Moédulo 6 — Andlisis del Contexto del Cliente

« Como interpretar el entorno en el que aparece la necesidad:
situacién, urgencia, antecedentes, impacto, emociones y con-
dicionantes. Comprension del contexto para ofrecer respues-
tas mdas adecuadas y relevantes.

Modulo 7 - Priorizacién y Traduccién a Oportunidades de Accidn

e Coémo ordenar la informacion obtenida, distinguir lo impor-
tante de lo accesorio y convertir el diagnéstico en una base
clara para responder, proponer o escalar correctamente. Prio-
rizacion de necesidades segun impacto y viabilidad.

Médulo 8 - Estrategia Completa de Deteccidn de Problemas y
Necesidades

 Integracion de escucha, observacion, preguntas y andlisis
para construir un proceso sélido de comprensidn del cliente.
Aplicacion prdctica al dia a dia para mejorar la atencioén, la
resolucién y la orientacién comercial.

Transformacion:

De profesional que no sabe como aparecer en Google cuando los
clientes buscan productos o servicios - a profesional capaz de
crear, gestionar y optimizar campanas completas en Google Ads,
utilizando estrategias de basqueda, segmentacién y optimizacién
para generar tréfico cualificado y resultados medibles.
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Manejar
iINncidencias y
Objeciones

De profesional de atencidén al cliente a especialista en manejo
de incidencias y objeciones en 9 médulos

Programa prdctico y directo para aprender a gestionar
incidencias y objeciones con seguridad, criterio y orien-
tacion a solucion: identificacién del problema, contencion
emocional, comunicacién efectiva, resolucién de conflic-
tos, tratamiento de objeciones y recuperacion de la con-
fianza del cliente.

Aprenderds a intervenir con mayor eficacia en situaciones
dificiles, respondiendo de forma profesional ante que-
jas, bloqueos, desacuerdos o resistencias, y convirtiendo
conversaciones tensas en oportunidades para reforzar la
relacion con el cliente.
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Cada clase cubre un bloque funcional completo de la
gestidn de incidencias, objeciones y conversaciones
complejas en atencidn al cliente.

. Clases grabadas + tests de autoevaluacion

. Cobertura completa: incidencias, objeciones, conflicto, comunica-
cidén, resolucién y recuperacion de confianza

. Uso prdctico de técnicas de contencidn, argumentacion, ne-
gociacion y orientacion a solucion

. No requiere experiencia técnica previa
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Para quién + Syllabus

Profesionales de atencidn al cliente, equipos de soporte, perfiles
comerciales, personal de postventa y personas que gestionan
conversaciones con clientes en contextos de tension, reclamacion

o resistencia a la compra o a la propuesta ofrecida.

Especialmente Gtil para: profesionales que necesitan responder
mejor ante quejas oreclamaciones, equipos que gestionan clientes
insatisfechos o situaciones de friccion, perfiles comerciales que
deben tratar objeciones antes del cierre y personas que quieren
ganar seguridad al manejar conversaciones dificiles sin deteriorar

la relacién con el cliente.

Requisito de entrada:

No se requiere experiencia previa en gestion de con-
flictos. Se recomienda experiencia bdsica en atencion
al cliente, soporte, venta o trato directo con usuarios.
Resulta Gtil haber vivido situaciones reales de recla-
macion, desacuerdo o resistencia por parte de clientes,
para poder aplicar los contenidos con mayor rapidez en

contextos practicos.

Médulo 1 - Introduccién a la Gestién de Incidencias y
Objeciones

¢ Panorama general de las incidencias y objeciones
enlarelacion con el cliente. Diferencias entre proble-
ma, queja, reclamacién y objecion. Coémo impactan
estas situaciones en la experiencia del cliente y en la
percepcion de la marca o del servicio.

Médulo 2 - Tipologias de Incidencias y Objeciones

 Identificacion de los distintos tipos de incidencias
y objeciones mas frecuentes: operativas, emocio-
nales, econémicas, de confianza, de urgencia o de
expectativa. COmo reconocer su origen y adaptar la
respuesta segln cada caso.
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Moédulo 3 — Comunicacion en Situaciones de Tension

¢ CoOmo comunicar con calma, claridad y profesiona-
lidad cuando el cliente estd molesto, frustrado o a la
defensiva. Uso del tono, del lenguaje y de la estructu-
ra del mensaje para reducir friccidn y generar sensa-
cién de control y acompaniamiento.

Modulo 4 — Escucha Activa y Contencién Emocional

e« Como escuchar sin interrumpir, validar sin ceder
indebidamente y contener emocionalmente la con-
versacion. Técnicas para desescalar conflictos, mos-
trar comprensién y reconducir el didlogo hacia la re-
solucién.

Médulo 5 — Andlisis de la Incidencia y Diagnéstico del
Problema

« Comoidentificarlacausareal de unaincidencio, dis-
tinguir sintomas de causas y ordenar la informacion
relevante. Métodos para diagnosticar correctamente
antes de responder o proponer una solucioén.

Médulo 6 — Manejo de Objeciones de Forma Construc-
tiva

« Comoresponder aobjeciones sin confrontacion, en-
tendiendo qué expresa realmente el cliente detrds de
su resistencia. Técnicas para tratar objeciones so-
bre precio, necesidad, confianza, tiempo o prioridad,
transformdndolas en una conversacién de valor.

Mébdulo 7 — Resolucion, Negociacién y Propuesta de
Alternativas

¢ Como ofrecer soluciones viables, negociar opciones
y presentar alternativas sin generar nuevas tensio-
nes. Criterios para responder con agilidad, claridad y
foco en la satisfaccidn y en la viabilidad operativa.
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Médulo 8 — Recuperacién de la Confianza del Cliente

Como reconstruir la relacion después de una mala
experiencia, una incidencia mal gestionada o una
objecion persistente. Estrategias para reforzar la cre-
dibilidad, mejorar la percepcién del servicio y con-
vertir una situacién negativa en una oportunidad de
fidelizacion.

Médulo 9 - Estrategia Completa de Gestion de Conver-
saciones Dificiles

Disefio de un enfoque integral para gestionar inci-
dencias y objeciones en el dia a dia: escucha, and-
lisis, respuesta, solucién, seguimiento y aprendizaje
continuo para mejorar la relacion con el cliente y la
calidad de la atencidn.

Transformacion:

De profesional que reacciona con inseguridad ante
quejas, conflictos u objeciones y se limita a responder de
forma defensiva o improvisada - a profesional capaz de
gestionar incidencias y objeciones con criterio, conte-
ner la tensién, diagnosticar el problema, responder con
argumentos sélidos y reconducir la conversacién hacia
una solucién satisfactoria y profesional.
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Metodologia

Todos los programas se estructuran en formato Master
Class que permite consumirlas a tu propio ritmo.

Y también en guias de lectura que actian como hilo
conductor: ayudan a reforzar conceptos, explorar refe-
rencias y conectar el aprendizaje con casos y nhecesida-
des del entorno.

Personas de referencia

Product and Learning

Customer Experience
Specialist
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