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SOBRE ESIBE

ES I BE ESIBE nace del afan por crear un punto de encuentro entre Europa, en conc

. Latinoamerica.
Formacion

O N | | ne A raiz de este reto, desarrollamos una nueva oferta formativa, marcada por
en linea y unos contenidos de gran calidad que te permitiran obtener los cor
necesitas para especializarte en tu campo.

Ademas, hemos disefiado para ti un campus con la ultima tecnologia en sisi
que recoge todos los materiales que te seran utiles en tu adquisicion de nue

Las Titulaciones acreditadas por ESIBE pueden certificarse con la Apostilla
(Certificacion Oficial de Caracter Internacional que le da validez a las Titulac
en mas de 160 paises de todo el mundo).

Hemos reinventado la formacion online, de manera que nuestro alumnado p
superando de forma flexible cada una de las acciones formativas con las qu
todas las areas del saber y, con la garantia de aprender las habilidades y he
realmente demandados en el mercado laboral.

Nuestro centro forma parte del grupo educativo Euroinnova, lider en el sectc
gracias a su contenido de calidad e innovadora metodologia con 20 afios de
ESIBE cuenta con el respaldo de INESEM, reconocida escuela de negocios
Euroinnova, centro formativo con mas de 300.000 alumnos de los cinco con
Ademas, ESIBE imparte formaciones avaladas por Universidades de prestic
como Universidad Nebrija, Universidad Europea Miguel de Cervantes o Uniy
E-Campus.

No somos solo una escuela, somos el lugar ideal donde formarte.

ESIBE se basa en una
metodologia

completamente a la vanguardia
educativa
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Master Gestion de Call Center: Contact Center
Manager + Titulacién Universitaria

O ¥ &

DURACION: MODALIDAD: PRECIO: CREDITOS:

800 horas Online A consultar 8 ECTS

(Sujeto a politica de becas)

CENTRO DE FORMACION:

ESIBE / f} ESCUELA
Escuela Iberoamericana de Postgrado @ ESI B E okl
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Titulacion

Doble Titulacion: - Titulacion de Master Gestion de Call Center: Contact Center Manager con 600 horas expedida
EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro de la AEEN (Asociacion Espafiola de Esct
reconocido con la excelencia académica en educacion online por QS World University Rankings - Titulo Propio de
Equipos expedida por la Universidad Europea Miguel de Cervantes acreditada con 8 ECTS Universitarios (Curso U
Especializacion de la Universidad Europea Miguel de Cervantes)

Una vez finalizada la formacion, el alumnado recibira por parte de ESIBE via correo postal, la titulacion que acredit
con ¢xito todas las pruebas de conocimientos propuestas.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, su duracion, el nombre y DNI, el nivel de aprovechamiento que
superacion de las pruebas propuestas, las firmas del profesor y Director del centro, y los sellos de las instituciones q

formacion recibida (Euroinnova Formacion, Instituto Europeo de Estudios Empresariales y Comision Internacional
a Distancia de la UNESCO)

EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION

EXPIDE LA SIGUIENTE TITULACION

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con DML XXXXXXXXX que presta sus servicios en la empresa LABORATORIO ELECTROTECNICO, S.C.C.L. con C.LF, XXXXXXXXX ha cursado la accién formativa

Nombre de la Accidon Formativa

perteneciente al Plan de Formacion Continua impartido por EUROINNOVA con N° Exp XXXXXXXXX dentro del marco de la Fundacion Estatal para la
Formacién en el empleo dirigido a trabajadores de todos los sectores en |a convocatoria del 20XX
¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXXKXKXXXKXXX

Con un nivel de apravechamiento ALTO

¥ para que conste expide la presente TITULACION en
‘Granada, a (di) de (mes) del (afio)

La Direceitn General

JESUS MOREND HIDALGO Sello

Firmadel Alumnofa

NOMBRE DEL ALUMNO

W
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Descripcion

Hoy en dia los Centros de Contacto con Clientes constituyen el mayor -y a veces el tnico- punto de contacto de las
con los clientes, convirtiendo este area de Atencion y gestion en un area de importancia estratégica en la Gestion de
nuestros usuarios y clientes, y en definitiva, en su satisfaccion y fidelizacion. Los Centros de Atencion al Cliente se
servir de manera mas efectiva, y con un mejor retorno, a los clientes de las compaiiias, y han ido creciendo y evoluc
paralelamente al desarrollo tecnoldgico y de nuevos canales de contacto, como las Redes Sociales. Todo esto demux
importancia de tener un Contact Center profesionalizado, dotado de los medios y tecnologias adecuados y, sobre to
equipos de personas cualificadas y motivadas, dirigidos por buenos profesionales con formacion especifica en la act
este Master Gestion de Call Center: Contact Center Manager conocera las técnicas oportunas para desenvolverse pri
este entorno.

Objetivos

- Implantar, gestionar y dirigir un call center.

- Obtener informacion para el plan de actuacion comercial de acuerdo con las especificaciones contenidas en la estr
de la organizacion.

- Elaborar informes con las conclusiones derivadas de la informacion procedente de los clientes, la competencia, el
recursos humanos y materiales que concurren en la actividad comercial, para facilitar la toma de decisiones sobre e:
comerciales.

- Liderar el equipo de comerciales facilitando su implicacion y motivacion para favorecer el cumplimiento de los ol
de ventas, valores e identidad corporativa.

- Programar la actuacion en la venta a partir de parametros comerciales definidos y el posicionamiento de empresa/i
- Contactar con el cliente y realizar la venta.

- Conocer la inteligencia emocional aplicada a las técnicas de venta.

- Aplicar técnicas de negociacion.

- Realizar estrategias de postventa.

- Conocer el telemarketing.

A quién va dirigido

Este Master Gestion de Call Center: Contact Center Manager esté dirigido a Profesionales o futuros profesionales d
Center, Directivos de mandos intermedios de empresas usuarias de Contact Center, Directivos y profesionales de er
proveedoras de servicios de atencion al cliente o cualquier persona que quiera formarse sobre esta materia.
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Para qué te prepara

El siguiente Master Gestion de Call Center: Contact Center Manager le prepara para poder implantar, gestionar y di
center, capacitdndole para una organizacion comercial, la gestion de la fuerza de ventas y equipos comerciales, las «
venta y el telemarketing.

Salidas Laborales

Telemarketing / Comercial / Ventas / Atencion al cliente / Call center.

Materiales Didacticos

El alumn@ recibe un email con las Claves de Acceso al CAMPUS VIRTUAL en el que va a poder accec
el contenido didactico, asi como las evaluaciones, videos explicativos, etc. asi como a contactar con el 1
linea quien le va a ir resolviendo cualquier consulta o duda que le vaya surgiendo tanto por email, chat,
telefono, etc.
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Formas de Pago

- Tarjeta,
- Paypal Llama al teléfono
e inférmate
Otros: Otras formas de pago adaptadas a cada pais a de los pagos a plazos sin
traves de la plataforma de pago Ebanx. intereses que hay disponibles
PayPal
Financiacion

En ESIBE, tu aprendizaje es lo mas importante. Por eso, hemos desarrollado contenidos, asi como una
innovadora en sistemas e-Learning con la que trabajaras para adquirir tus nuevos conocimientos con el
nuestro claustro especializado en la materia. Te proporcionamos nociones imprescindibles para el dese
actividad de tu ambito.

Nuestro objetivo es convertirte en un profesional altamente cualificado, capaz de desempefiar las tarea
puesto de responsabilidad en el sector.

AENOR | AENOR A AENOR

escuelaiberoamericana.com | 8 LLAVAGRATIS: (+34) 958 99 19 19 Beiae oGOy

sonEc z7001



https://api.whatsapp.com/send?text=Solicito Informacion desde el PDF&phone=34958050217
http://escuelaiberoamericana.com

ESCUELA
IBEROAMERICANA
DE POSTGRADO

VESIBE

Master Gestion de Call Center: Contact Center Manager + Titulacion Universitaria Ver Curso

Nuestra Metodologia

En ESIBE, tu aprendizaje es lo mas importante. Por eso, hemo:‘ r‘
desarrollado contenidos, asi como una plataforma innovadora €
sistemas e-Learning con la que trabajaras para adquirir tus

nuevos conocimientos con el respaldo de nuestro claustro

especializado en la materia. Te proporcionamos nociones
imprescindibles para el desarrollo de la actividad de tu &mbito. [
Nuestro objetivo es convertirte en un profesional altamente
cualificado, capaz de desempefiar las tareas propias de un puei_
de responsabilidad en el sector.

Redes Sociales

Siguenos en nuestras redes sociales y pasa a formar parte de nuesti
gran comunidad educativa, donde podras participar en foros de
opinion, acceder a contenido de interés, compartir material didacti
e interactuar con otros/as alumnos/as, ex alumnos/as y profesores/:
Ademas, te enteraras antes que nadie de todas las promociones y
becas mediante nuestras publicaciones, asi como también podras
contactar directamente para obtener informacion o resolver tus
dudas.
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Por qué estudiar en ESIBE

Formacion en Linea

Organiza tu propio tiempo.

Apostilla de la Haya

Certifica tu titulacion en paises

extranjeros.

c ( Calidad Europea
Formacion especializada.

escuelaiberoamericana.com

Contenido Actualizado

Revisamos de forma continua nuestro

e
= temario.

Campus Virtual

B

Plataforma con los tltimos desarrollos
del sector e-Learning.

Amplia Oferta Formativa

ooao
i

Encuentra la formacion que se

adapta a ti.

Valores ESIBE

Compromiso

En ESIBE, nuestros alumnos son lo més importante y,
comiences tu formacion con nosotros estaremos a tu l¢
lograr tu méaximo desarrollo profesional y personal.

Excelencia

Nuestros contenidos son de maxima calidad, ofreciénc
oportunidad tnica de formacion y crecimiento que te
alcanzar puestos de gran responsabilidad en tu sector.

Unidad

Juntos, somos mucho mas fuertes. Detras de ESIBE h:
equipo multidisciplinar que suma sus fuerzas para con
sinergias que beneficien de forma directa a nuestros al

Adaptabilidad

Queremos facilitarte tu aprendizaje, por esto, ti marca
propio ritmo.

Innovacion

ESIBE se sustenta en una cultura con un caracter inno
diferenciado, promoviendo el desarrollo y uso de nuey
tecnologias para el estudio y aprendizaje.

Flexibilidad

Tt tiempo es valioso para nosotros y, con el fin de que
compaginar tu formacion, te proporcionamos la flexibi
necesitas, pudiendo realizar tu formacion en cualquier
del dia.
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Acreditaciones y Reconocimientos

N

Adobe

Google

for Education

Accredited Technical Associate

Your technology partner Speoahst software HP ExperfONE

APel AENOA ®fcecap

n de Proveedores de e-Lea
Unién Europea

CERTIFIED Lin Mlcroscft D ATA
“lodsr. AMADEUS s E

%a‘\ SOC’Q/
an
AP o
o - TRy —]
ZRSC ; et
2\ /&
\,\s\\ o C‘ONF‘lA‘NZA
N 2 ONLINE

Temario

PARTE 1. ORGANIZACION COMERCIAL

MODULO 1. DIRECCION Y ESTRATEGIAS DE VENTAS E INTERMED]

COMERCIAL
UNIDAD DIDACTICA 1. MARCO ECONOMICO DEL COMERCIO Y LA INTERMEDIACION COMERCIAL
1.El sector del comercio y la intermediacion comercial
2.El sistema de distribucion comercial en la economia
3.Fuentes de informacioén comercial
4.El comercio electronico
UNIDAD DIDACTICA 2. OPORTUNIDADES Y PUESTA EN MARCHA DE LA ACTIVIDAD DE VENTAS E INTI
1.El entorno de la actividad
2.Analisis de mercado
3.0portunidades de negocio
4.Formulacion del plan de negocio
UNIDAD DIDACTICA 3. MARCO JURIDICO Y CONTRATACION EN EL COMERCIO E INTERMEDIACION (
1.Concepto y normas que rigen el comercio en el contexto juridico
2.Formas juridicas para ejercer la actividad por cuenta propia
3.El contrato de agencia comercial
4.El codigo deontoldgico del agente comercial
5.0tros contratos de intermediacion
6.Tramites administrativos previos para ejercer la actividad
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UNIDAD DIDACTICA 4. DIRECCION COMERCIAL Y LOGISTICA COMERCIAL
1.Planificacion y estrategias comerciales:
2.Promocion de ventas
3.La logistica comercial en la gestion de ventas de productos y servicios
4.Registro, gestion y tratamiento de la informacion comercial, de clientes, productos y/o servicios comerciales
5.Redes al servicio de la actividad comercial

MODULO 2. GESTION ECONOMICO-FINANCIERA BASICA DE LA AC

COMERCIAL DE VENTAS E INTERMEDIACION COMERCIAL
UNIDAD DIDACTICA 1. PRESUPUESTOS Y CONTABILIDAD BASICA DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL.
1.Concepto y finalidad del presupuesto
2.Clasificacion de los presupuestos
3.El presupuesto financiero
4 Estructura y modelos de los estados financieros previsionales
5.Caracteristicas de las principales magnitudes contables y masas patrimoniales
6.El equilibrio patrimonial y sus efectos sobre la actividad
7.Estructura y contenido basico de los estados financiero-contables previsionales y reales
UNIDAD DIDACTICA 2. FINANCIACION BASICA Y VIABILIDAD ECONOMICA DE LA ACTIVIDAD COMER
1.Fuentes de financiacion de la actividad
2.Instrumentos basicos de andlisis economico-financiero de la actividad
3.El Seguro
4.Aplicaciones informatica para la gestion econémico-financiera basica
UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION ADMINISTRATIVA Y DOCUMENTAL DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL
1.0rganizacion y archivo de la documentacion
2.Facturacion
3.Documentacion relacionada con la Tesoreria
4.Comunicacion interna y externa
5.0rganizacion del trabajo comercial
UNIDAD DIDACTICA 4. GESTION CONTABLE, FISCAL Y LABORAL BASICA EN LA ACTIVIDAD COMERC
1.Gestion contable basica
2.Gestion fiscal basica
3.Gestion laboral basica
4.Aplicaciones informaticas de gestion contable, fiscal y laboral

PARTE 2. GESTION DE LA FUERZA DE VENTAS Y E
COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. DETERMINACION DE LA FUERZA DE VENTAS
1.Definicion y conceptos clave
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2.Establecimiento de los objetivos de venta
3.Prediccion de los objetivos ventas
4.El sistema de direccion por objetivos
UNIDAD DIDACTICA 2. RECLUTAMIENTO Y RETRIBUCION DE VENDEDORES
1.El reclutamiento del vendedor
2.El proceso de seleccion de vendedores
3.Sistemas de retribucion de vendedores
4.La acogida del vendedor en la empresa
UNIDAD DIDACTICA 3. LIDERAZGO DEL EQUIPO DE VENTAS
1.Dinamizacion y direccion de equipos comerciales
2.Estilos de mando y liderazgo
3.Las funciones de un lider
4.La Motivacion y reanimacion del equipo comercial
5.El lider como mentor
UNIDAD DIDACTICA 4. ORGANIZACION Y CONTROL DEL EQUIPO COMERCIAL
1.Evaluacion del desempefio comercial
2.Las variables de control
3.Los parametros de control
4.Los instrumentos de control
5.Analisis y evaluacion del desempeio de los miembros del equipo comercial
6.Evaluacion general del plan de ventas llevado a cabo y de la satisfaccion del cliente
UNIDAD DIDACTICA 5. FORMACION Y HABILIDADES DEL EQUIPO DE VENTAS
1.Necesidad de la formacion del equipo
2.Modalidades de la formacion
3.La formacion inicial del vendedor
4.La formaciéon permanente del equipo de ventas
UNIDAD DIDACTICA 6. LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN EL EQUIPO COMERCIAL
1.Teoria del conflicto en entornos de trabajo
2.1dentificacion del conflicto
3.La resolucioén del conflicto

PARTE 3. OPERACIONES DE VENTA

MODULO 1. ORGANIZACION DE PROCESOS DE VENTA
UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DEL ENTORNO COMERCIAL
1.Férmulas y formatos comerciales
2.Evolucion y tendencias de la comercializacion y distribucion comercial. Fuentes de informacion y actualizacion comercia
3.Estructura y proceso comercial en la empresa
4.Posicionamiento e imagen de marca del producto, servicio y los establecimientos comerciales
5.Derechos del consumidor
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UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LA VENTA PROFESIONAL
1.El vendedor profesional
2.0rganizacion del trabajo del vendedor profesional
3.Manejo de las herramientas de gestion de tareas y planificacion de visitas
UNIDAD DIDACTICA 3. DOCUMENTACION PROPIA DE LA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
1.Documentos comerciales
2.Documentos propios de la compraventa
3.Normativa y usos habituales en la elaboracion de la documentacion comercial
4.Elaboracion de la documentacion
5.Aplicaciones informaticas para la elaboracion y organizacion de la documentacion comercial
UNIDAD DIDACTICA 4. CALCULO Y APLICACIONES PROPIAS DE LA VENTA
1.Operativa basica de calculo aplicado a la venta
2.Calculo de PVP (Precio de venta al publico)
3.Estimacion de costes de la actividad comercial
4. Fiscalidad
5.Calculo de descuentos y recargos comerciales
6.Calculo de rentabilidad y margen comercial
7.Célculo de comisiones comerciales
8.Célculo de cuotas y pagos aplazados: intereses
9.Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos, facturacion y cuentas de clientes
10.Herramientas e instrumentos para el calculo aplicados a la venta

MODULO 2. PSICOLOGIA Y TECNICAS DE VENTA
UNIDAD DIDACTICA 1. EL MERCADO
1.Concepto de mercado
2.Definiciones y conceptos relacionados
3.Division del mercado
UNIDAD DIDACTICA 2. FASES DEL MERCADO
1.Ciclo de vida del producto
2.El precio del producto
3.Ley de oferta y demanda
4.El precio y al elasticidad de la demanda
5.Comercializacion y mercado
6.La marca
UNIDAD DIDACTICA 3. ESTUDIOS DE MERCADO Y SUS TIPOS
1.Estudios de mercado
2.Ambitos de aplicacion del estudio de mercados
3.Tipos de disefio de la investigacion de los mercados
4.Segmentacion de los mercados
5.Tipos de mercado
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6.Posicionamiento
UNIDAD DIDACTICA 4. EL CONSUMIDOR
1.El consumidor y sus necesidades
2.La psicologia; mercado
3.La psicologia; consumidor
4.Necesidades
5.Motivaciones
6.Tipos de consumidores
7.Analisis del comportamiento del consumidor
8.Factores de influencia en la conducta del consumidor
9.Modelos del comportamiento del consumidor
UNIDAD DIDACTICA 5. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE
1.Servicio al cliente
2.Asistencia al cliente
3.Informacion y formacion del cliente
4.Satisfaccion del cliente
5.Formas de hacer el seguimiento
6.Derechos del cliente-consumidor
7.Tratamiento de reclamaciones
8.Tratamiento de dudas y objeciones
UNIDAD DIDACTICA 6. EL PROCESO DE COMPRA
1.Proceso de decision del comprador
2.Roles en el proceso de compra
3.Complejidad en el proceso de compra
4.Tipos de compra
5.Variables que influyen en el proceso de compra
UNIDAD DIDACTICA 7. EL PUNTO DE VENTA
1.Merchandising
2.Condiciones ambientales
3.Captacion de clientes
4.Diseio interior
5.Situacion de las secciones
6.Zonas y puntos de venta frios y calientes
7.Animacién
UNIDAD DIDACTICA 8. VENTAS
1.Introduccién
2.Teoria de las ventas
3.Tipos de ventas
4.Técnicas de ventas
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UNIDAD DIDACTICA 9. EL VENDEDOR. PSICOLOGIA APLICADA
1.El vendedor
2.Tipos de vendedores
3.Caracteristicas del buen vendedor
4.Cémo tener éxito en las ventas
5.Actividades del vendedor
6.Nociones de psicologia aplicada a la venta
7.Consejos practicos para mejorar la comunicacion
8.Actitud y comunicacién no verbal
UNIDAD DIDACTICA 10. MOTIVACIONES PROFESIONALES
1.La motivacion
2.Técnicas de motivacion
3.Satisfaccion en el trabajo
4.Remuneracién comercial
UNIDAD DIDACTICA 11. MEDIOS DE COMUNICACION. ELEMENTOS DE LA COMUNICACION COMERCL
1.Proceso de comunicacion
2.Elementos de la comunicacioén comercial
3.Estructura del mensaje
4.Fuentes de informacion
5.Estrategias para mejorar la comunicacion
6.Comunicacion dentro de la empresa
UNIDAD DIDACTICA 12. HABILIDADES SOCIALES Y PROTOCOLO COMERCIAL
1.;Qué son las habilidades sociales?
2.Escucha activa
3.Lenguaje corporal
UNIDAD DIDACTICA 13. EVALUACION DE Si MISMO. TECNICAS DE LA PERSONALIDAD
1.Inteligencias multiples
2.Técnicas de afirmacion de la personalidad; la autoestima
3.Técnicas de afirmacion de la personalidad; el autorrespeto
4.Técnicas de afirmacion de la personalidad; la asertividad
UNIDAD DIDACTICA 14. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TECNICAS DE VENTA
1.Introducciéon
2.Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional
3.El lenguaje emocional
4.Habilidades de la Inteligencia Emocional
5.Aplicacion de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral
6.Establecer objetivos adecuados
7.Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa
UNIDAD DIDACTICA 15. LA VENTA Y SU DESARROLLO. INFORMACION E INVESTIGACION SOBRE EL C
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1.Metodologia que debe seguir el vendedor
2.Ejemplo de una preparacion en la informacion e investigacion
UNIDAD DIDACTICA 16. LA VENTA Y SU DESARROLLO. EL CONTACTO
1.Presentacion
2.Cémo captar la atencion
3.Argumentacion
4.Contra objeciones
5.Demostracion
6.Negociacion
UNIDAD DIDACTICA 17. LA NEGOCIACION
1.Concepto de negociacion
2.Bases fundamentales de los procesos de negociacion
3.Tipos de negociadores
4.Las conductas de los buenos negociadores
5.Fases de la negociacion
6.Estrategias de negociacion
7.Tacticas de negociacion
8.Cuestiones practicas de negociacion
UNIDAD DIDACTICA 18. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA
1.Estrategias para cerrar la venta
2.Tipos de clientes; como tratarlos
3.Técnicas y tipos de cierre
4.Cémo ofrecer un excelente servicio postventa

MODULO 3. VENTA ONLINE
UNIDAD DIDACTICA 1. INTERNET COMO CANAL DE VENTA
1.Las relaciones comerciales a través de Internet
2.Utilidades de los sistemas online
3.Modelos de comercio a través de Internet
4.Servidores online
UNIDAD DIDACTICA 2. DISENO COMERCIAL DE PAGINAS WEB
1.El internauta como cliente potencial y real
2.Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas web
3.Tiendas virtuales
4 Medios de pago en Internet
5.Conflictos y reclamaciones de clientes
6.Aplicaciones a nivel usuario para el disefio de paginas web comerciales: gestion de contenidos

PARTE 4. TELEMARKETING

UNIDAD DIDACTICA 1. VENTAS
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1.Introducciéon
2.Teoria de las ventas
3.Tipos de ventas
4.Técnicas de ventas
UNIDAD DIDACTICA 2. LA VENTA Y SU DESARROLLO. INFORMACION E INVESTIGACION SOBRE EL CI
1.Metodologia que debe seguir el vendedor
2.Ejemplo de una preparacion en la informacion e investigacion
UNIDAD DIDACTICA 3. LA VENTA Y SU DESARROLLO. EL. CONTACTO
1.Presentacion
2.Cémo captar la atencion
3.Argumentacion
4.Contra objeciones
5.Demostracion
6.Negociacion
UNIDAD DIDACTICA 4. EL SERVICIO, ASISTENCIA Y SATISFACCION DEL CLIENTE/A
1.Introducciéon
2.La satisfaccion del cliente/a
3.Formas de hacer el seguimiento
4.El servicio postventa
5.Asistencia al cliente/a
6.Informacion y formacion al cliente/a
7.Tratamiento de las Reclamaciones
8.Como conseguir la satisfaccion del cliente/a
9.Tratamiento de dudas y objeciones
10.Reclamaciones
11.Cara a cara o por teléfono
UNIDAD DIDACTICA 5. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TECNICAS DE VENTA
1.Introduccion
2.Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional
3.El lenguaje emocional
4.Habilidades de la Inteligencia Emocional
5.Aplicacion de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral
6.Establecer objetivos adecuados
7.Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa
UNIDAD DIDACTICA 6. LA NEGOCIACION
1.Concepto de negociacion.
2.Bases fundamentales de los procesos de negociacion.
3.Tipos de negociadores.
4.Las conductas de los buenos negociadores.
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5.Fases de la negociacion.
6.Estrategias de negociacion.
7.Técticas de negociacion.
8.Cuestiones practicas de negociacion.
UNIDAD DIDACTICA 7. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA
1.Estrategias para cerrar la venta
2.Tipos de clientes; como tratarlos
3.Técnicas y tipos de cierre
4.Cémo ofrecer un excelente servicio postventa
UNIDAD DIDACTICA 8. ELEMENTOS, HABILIDADES Y TECNICAS COMERCIALES. LOS CALL CENTERS
1.Elementos de la comunicacién comercial
2.Estrategias para mejorar la comunicacion
3.Comunicacion dentro de la empresa
4.Dispositivos de Informacion
5.Habilidades sociales y protocolo comercial
6.La comunicacion verbal
7.Comunicacion no verbal
8.La Comunicacion Escrita
9.Técnicas y procesos de negociacion
10.Bases fundamentales de los procesos de negociacion
11.las conductas de los buenos/as negociadores/as
12.Estrategias y tacticas en la negociacion
13.Fases de la negociacion
14.Los Call Centers
15.La atencion al cliente/a en el siglo XXI
UNIDAD DIDACTICA 9. ATENCION AL CLIENTE
1.Tipologia de clientes
2.Atencion al cliente
3.Aptitudes positivas para la venta
4.Situaciones dificiles con los clientes
5.Costes de un mal servicio al cliente
UNIDAD DIDACTICA 10. TELEMARKETING
1.Introducciéon
2.Telemarketing
3.Acciones de venta del telemarketing
4.Promociones de ventas
5.Ventajas del telemarketing
6.Desventajas
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PARTE 5. DIRECCION DE EQUIPOS

UNIDAD DIDACTICA 1. EL EQUIPO EN LA ORGANIZACION ACTUAL.
1.La Importancia de los equipos en las organizaciones actuales.
2.Modelos explicativos de la eficacia de los equipos.
3.Composicion de equipos, recursos y tareas.
4.Los procesos en los equipos.
UNIDAD DIDACTICA 2. EL LIDERAZGO EN EL EQUIPO.
1.Liderazgo.
2.Enfoques en la teoria del liderazgo.
3.Estilos de liderazgo.
4.El papel del lider.
UNIDAD DIDACTICA 3. COACHING Y LIDERAZGO DE EMPRESA.
1.El coaching como ayuda a la formacion del liderazgo.
2.El coaching como estilo de liderazgo.
3.El coach como lider y formador de lideres.
4.El lider como coach.
UNIDAD DIDACTICA 4. COACHING EJECUTIVO.
1.Lo especifico del coaching ejecutivo.
2.Cualidades y competencias.
3.Formacion y experiencia empresarial.
4.Dificultades del directivo. Errores mas comunes.
S.Instrumentos y herramientas de medicion del coaching ejecutivo.
UNIDAD DIDACTICA 5. TECNICAS PARA MEJORAR EL FUNCIONAMIENTO DE UN EQUIPO.
1.Programa de entrenamiento.
2.Técnicas de desarrollo en equipo.
UNIDAD DIDACTICA 6. LAS DINAMICAS DE GRUPO.
1.Definicion.
2.Aplicaciones a los distintos campos de la vida social.
3.;Qué son las técnicas de Dinamica de Grupos?.
4 Normas generales para el uso de las técnicas de grupo.
5.El papel del dinamizador.
UNIDAD DIDACTICA 7. CLASIFICACION DE LAS DINAMICAS DE GRUPO.
1.Segun el tamafio del grupo.
2.Segun la participacion de los expertos.
3.Segln los objetivos.
UNIDAD DIDACTICA 8. TECNICAS DE DINAMICA DE GRUPOS EN LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN
1.Perspectiva positiva del conflicto.

2.Conflicto versus violencia.
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3.Prevencion.
4.Analisis y negociacion.
5.Busqueda de soluciones.
6.Procedimientos para ensefar a resolver conflictos.
UNIDAD DIDACTICA 9. LAS HABILIDADES SOCIALES EN LA GESTION DE REUNIONES (I)
1.;Qué son las habilidades sociales?
2.La asertividad
3.Conducta inhibida, asertiva y agresiva
4.Entrenamiento en asertividad
UNIDAD DIDACTICA 10. LAS HABILIDADES SOCIALES EN LA GESTION DE REUNIONES (II)
1.La empatia
2.La escucha activa
3.La autoestima
4.;Qué es la autoestima?
5.¢{Como se forma la autoestima?
6.Técnicas para mejorar la autoestima
UNIDAD DIDACTICA 11. LA COMUNICACION
1.El proceso de comunicacion
2.Tipos de comunicacion
3.Barreras de la comunicacion
4.La comunicacion efectiva
5.Aspectos importantes en la interaccion con el interlocutor
UNIDAD DIDACTICA 12. EL GRUPO
1.;Qué es un grupo?
2.Concepto de grupo
3.Caracteristicas de los grupos
4.Funciones de los grupos
5.Clasificacion de los grupos
6.Clasificacion general de los grupos sociales
7.Clasificacion segun la estructura: grupos formales e informales
8.Clasificacion segun su identificacion: grupos de pertenencia y de referencia
9.Clasificacion segun la socializacion: grupos primarios y secundarios
10.Estructura de los grupos
11.Formacion y desarrollo de los grupos
UNIDAD DIDACTICA 13. LAS TECNICAS GRUPALES EN LA ORGANIZACION
1.Técnicas de grupo grande
2.Asamblea
3.Congreso
4.Conferencia
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5.Técnicas de grupo mediano

6.Grupo de discusion (mediano o grande)
7.Comision (grupo mediano y grande)

8.Mesa redonda

9.Técnicas de grupo pequefio

10.Clinica del rumor (de grandes a pequefios grupos)
11.Cuchicheo (para grupos pequeilos, medianos y grandes)
12.Técnicas de trabajo o produccion grupal
13.Role-playing

14.Phillips 6.6

15.Foro

16.Dialogos simultaneos

17.Técnicas de dinamizacion grupal

18.Técnicas de iniciacion grupal o presentacion
19.Técnicas de conocimiento y confianza
20.Técnicas para estimular la creatividad
21.Técnicas para el estudio y trabajo de temas

22.Técnicas de evaluacion grupal
ANEXO 1. EXPERTO EN COACHING COMERCIAL PARA RESPONSABLES DE DEPARTAMENTOS DE CAL)

PARTE 6. COACHING COMERCIAL PARA RESPONS
DE DEPARTAMENTOS DE CALL CENTER

UNIDAD DIDACTICA 1. EL VENDEDOR. PSICOLOGIA APLICADA

1.El vendedor
2.Tipos de vendedores
3.Caracteristicas del buen vendedor
4.Como tener éxito en las ventas
5.Actividades del vendedor
6.Nociones de psicologia aplicada a la venta
7.Consejos practicos para mejorar la comunicacion
8.Actitud y comunicacion no verbal
UNIDAD DIDACTICA 2. MOTIVACIONES PROFESIONALES
1.La motivacion
2. Técnicas de motivacion
3.Satisfaccion en el trabajo
4 Remuneracion comercial
UNIDAD DIDACTICA 3. EVALUACION DE Si MISMO. TECNICAS DE LA PERSONALIDAD

1.Inteligencias multiples
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2.Técnicas de afirmacion de la personalidad; la autoestima
3.Técnicas de afirmacion de la personalidad; el autorrespeto
4.Técnicas de afirmacion de la personalidad; la asertividad
UNIDAD DIDACTICA 4. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TECNICAS DE VENTA
1.Introduccion
2.Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional
3.El lenguaje emocional
4. Habilidades de la Inteligencia Emocional
5.Aplicacion de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral
6.Establecer objetivos adecuados
7.Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa
UNIDAD DIDACTICA 5. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA
1.Estrategias para cerrar la venta
2.Tipos de clientes; como tratarlos
3.Técnicas y tipos de cierre
4.Como ofrecer un excelente servicio postventa
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