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EDUCA BUSINESS SCHOOL

SOMOS EDUCA BUSINESS SCHOOL

EDUCA Business School es una institucién de formacién online especializada en negocios. Como
miembro de la Comisién Internacional de Educacion a Distancia y con el prestigioso Certificado de
Calidad AENOR (normativa ISO 9001) nuestra institucién se distingue por su compromiso con la
excelencia educativa.

Nuestra oferta formativa, ademas de satisfacer las demandas del mercado laboral actual, puede
bonificarse como formacién continua para el personal trabajador, asi como ser homologados en
Oposiciones dentro de la Administracién Pablica. Las titulaciones de EDUCA Business School se
pueden certificarse con la Apostilla de La Haya dotandolos de validez internacional en mas de 160
paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

RANKINGS DE EDUCA BUSINESS SCHOOL

Educa Business School se engloba en el conjunto de EDUCA EDTECH Group, que ha sido reconocido
por su trabajo en el campo de la formacién online.

Todas las entidades bajo el sello EDUCA EDTECH comparten la misién de democratizar el acceso a la
educacién y apuestan por la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la
investigacion. Gracias a ello ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

BY EDUCA EDTECH

Educa Business School es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que esta compuesto por un
conjunto de experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las
entidades que lo fForman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por
la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacién.
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la Al en los
procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados, derivados del
estudio de necesidades detectadas en la interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos

multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que apuestan
por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnoldgico e investigacion.

\{:}, 1. Flexibilidad

)

O Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado estudiar
= donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

[_r\@',ﬁl Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacion
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

3

linerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompanamiento /S eguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista en su
area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa adaptando los
procesos a las necesidades del mercado laboral.

30

304

5. Innovacion

Desarrollos tecnologicos en permanente evolucion impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

0 & Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece un
aprendizaje practico v significativo, garantizando el desarrollo profesional.



EDUCA BUSINESS SCHOOL

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EDUCA BUSINESS SCHOOL

1 « FORMACION ONLINE ESPECIALIZADA

Nuestros alumnos acceden a un modelo pedagodgico
innovador de mas de 20 aiios de experiencia educativa con
Calidad Europea.

A

Ay |

2- METODOLOGIA DE EDUCACION FLEXIBLE

Con nuestra metodologia estudiaran 100% online y nuestros ar
alumnos/as tendran acceso los 365 dias del ano a la
plataforma educativa.

3. CAMPUS VIRTUAL DE ULTIMA TECNOLOGIA

ﬂ
v

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado a
la realidad empresarial, que fomenta la participacion, interaccion y
comunicacion con alumnos de distintos paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4- DOCENTES DE PRIMER NIVEL

Nuestros docentes estan acreditados y formados en
Universidades de alto prestigio en Europa, todos en
activo y con una amplia experiencia profesional.

5- TUTORIA PERMANENTE

ﬂ Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
b que brinda atencion personalizada y acompanamiento

‘ Z:JZ durante todo el proceso formativo.

6- DOBLE MATRICULACION

Algunas de nuestras acciones formativas cuentan con la 4‘ 4‘
llamada Doble matriculacion, que te permite obtener dos
formaciones, ya sean de masters o curso, al precio de una.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Master en Decoracién de Tiendas

DURACION
@ 1500 horas

MODALIDAD
BN | onune

PERSONALIZADO

g 8 ‘_2 ACOMPANAMIENTO
7

Titulaciéon

Titulacién Expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Imparticion de Formacién Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional

EDUCA BUSINESS SCHOOL

como centro acreditado para la imparticién de acciones formativas
expide el presente titulo propio

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con némero de document to XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre del curso

n una duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de Educa Business School.

¥ para que surta los efectos pertinentes qu:

-ado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.

Con una calificacion XXXXXXXXXXXXXXX.

¥ para que conste expido la preser n Granada, a (dia) de (mes) del (afio).

Firma del Alumno/a

NOMBRE ALUMNO/A
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NOMBRE DE AREA MANAGER

<. EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

Descripcion

Este Master en Decoracion de Tiendas le ofrece una formacién especializada en al materia. La
demanda de profesionales con formacion especifica en los sectores de decoracién y Visual
Merchandising se ha convertido en una necesidad para las empresas que quieren cuidar suimagen en
el lugar mds importante, el punto de venta, y eso es aplicable a todos los sectores del comercio. Por
ello, con Este Master MBA en Escaparatismo, Decoracién de Tiendas y Visual Merchandising se
pretende que el alumno aprenda con claridad los conceptos basicos del mundo de la decoracién, la
planificacion, etapas, tareas y desempenio de las acciones de un proyecto, asi como las tacticas para
elegir los elementos y materiales basicos para conseguir los objetivos perseguidos mediante la
reestructuracion de nuestro local, consiguiendo asi los efectos sensoriales deseados.

Objetivos

Conseguir la mayor eficacia en la distribuciéon y presentacién de la mercancia en el espacio de
venta.

Conocer las técnicas apropiadas para una correcta presentacién del escaparate.

Aplicar las técnicas de composicién en el escaparatismo.

Aplicar eficaz y apropiadamente las técnicas de «merchandising» y animacién de venta con
objeto de optimizar el espacio de ventas y la incentivacién de éstas.

Analizar el proceso de comunicacién publicitaria identificando las técnicas de comunicacién mas
idoneas para ello.

Descubrir los conceptos relacionados con el marketing de relaciones, identificando las causas
generadoras de la lealtad del cliente y analizando las consecuencias que la lealtad produce para
la empresa.

Para qué te prepara

Este Master en Decoracién de Tiendas esta dirigido a todos aquellos profesionales de esta rama
profesional. Ademas este master MBA en Escaparatismo, Decoracion de Tiendas y Visual
Merchandising estd dirigido a profesionales de los sectores empresariales del comercio,
escaparatismo, merchandising, marketing, decoracién, interiorismo, moda, estilismo, asesores de
imagen, personal shoppers, coolhunters y demas carreras relacionadas con este sector. Asi como para
aquellas personas que quieran especializarse o complementar su formacién para ofrecer una
respuesta profesional ante las demandas del mercado y las necesidades de las empresas.

A quién va dirigido

Este Master en Decoracién de Tiendas le prepara para conseguir una titulacion profesional. A través de
Este Master MBA en Escaparatismo, Decoracién de Tiendas y Visual Merchandising el alumno podra
[levar a cabo la decoracién de cualquier tipo de tienda con todos los elementos que ésta ampara
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

(escaparate, fachada, publicidad, colores, iluminacién, mobiliario,...) y en general, aplicar los
conocimientos aprendidos sobre la disciplina del marketing conocida como Visual merchandising.
Ademads, te ayudara a tomar decisiones en referencia a la eleccién de medios publicitarios y el
desarrollo de las distintas estrategias publicitarias.

Salidas laborales

Marketing, Comercio, Decorador, Dependientes de Comercio, Comercial, Proveedor, Encargado,
Azafata, Responsable de comercio, Jefe de seccion de ventas.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. DECORACION DE TIENDAS Y COMERCIOS
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION: PLANIFICACION, DISENO Y DECORACION.

Breve historia del disefo

(Qué es el diseno y la decoracion?
Planificacion de la idea decorativa
Disefio del proyecto de interiores
Ejecucion del proyecto decorativo

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. FUNDAMENTOS DE DISENO Y DECORACION

Nociones sobre el disefio y decoracion
El color

La iluminacion

El espacio

PN =

UNIDAD DIDACTICA 3. PRESENTACION DEL PRODUCTO

El Visual Merchandising

Reglas basicas de Visual Merchandising

Las imagenes

El color

Criterios de distribucién y presentacion del proyecto
Colocacién del mobiliario

Presentaciones por temporadas

NoubkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 4. MOBILIARIO Y ELEMENTOS

1. Introducciéon
2. Tipos de mobiliario
3. Utileria, Rotacion de la mercaderia

UNIDAD DIDACTICA 5. ORGANIZACION DE ESPACIOS COMERCIALES

Introduccién

La distribucién

Recorrido del cliente
Proporciones del espacio
Organizaciones de espacios

AN =

UNIDAD DIDACTICA 6. LA ATMOSFERA EN LOS ESPACIOS DE VENTA

1. Introduccién
2. Efectos visuales
3. Marketing sensorial

<. EDUCA
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4.
5.

UNIDAD DIDACTICA 7. MONTAJE DE UNA PRESENTACION VISUAL

N AWM=

EDUCA BUSINESS SCHOOL

Estilos decorativos
Clasificacion del espacio

Introduccion

La composicion

El peso visual

Formas de iluminacién

Sombrasy colores

Decoracién

Presentacion de escaparates

Organizaciéon de los elementos en el escaparate

UNIDAD DIDACTICA 8. MONTAJE DE STAND

oaunhkhwn=

UNIDAD DIDACTICA 9. PUBLICIDAD EN INTERIORES Y EXTERIORES

NoubkhwnN=

Montaje de stand

Disefio y distribucion del espacio

Presentacion de producto

Publicidad, soportes publicitarios

Clasificacién del stand

Factores para planificar la asistencia en la feria

Introduccién

Fachadas, escaparates y entradas
Publicidad exterior

El logotipo

Carteles

Publicidad en el interior

Las etiquetas de precios

UNIDAD DIDACTICA 10. ELECCION DE MATERIALES ADECUADOS

e

10.
11.
12.

N kA WN =

Introduccion

Materiales en el disefio del local
Materiales de decoracion: piedra
Materiales de decoraciéon: madera
Materiales de decoracién: vidrios
Materiales de decoracion: metal
Materiales de decoracién: sintéticos, plasticos
Materiales de decoracion: hormigén y yeso
Materiales para la presentacion visual
Materiales a utilizar en el escaparate
Revestimiento de papel pintado
Materiales decorativos de ambientacién

UNIDAD DIDACTICA 11. COMPOSICION DEL PROYECTO TECNICO

<
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Planteamiento del proyecto: Fases de la planificacion
Esquema de la planificacién del proyecto

Realizacién del proyecto

Datos técnicos para locales comerciales

Datos técnicos: paredes y techos

Presentaciones técnicas: mobiliario e iluminacién
Datos técnicos: aire acondicionado

NoubkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 12. ULTIMAS TENDENCIAS EN EL DISENO DE TIENDAS

Introduccién

Los nuevos comercios

Tipos de negocios

Diferencia entre negocios y mercados especiales
Los nuevos conceptos por sectores

Tiendas con estilo

aunpkhwnNn=

PARTE 2. MONTAJE Y DISENO DE ESCAPARATES
MODULO 1. ESCAPARATISMO
UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS

Concepto de mercado
Cliente/Consumidor
Marketing

La marca

Concepto de calidad
Concepto de excelencia
Merchandising

Nouvkrwbdh=

UNIDAD DIDACTICA 2. EL ESCAPARATE

Introduccién

Introduccién histérica del escaparate
Funciones y objetivos de un escaparate
Tipos de escaparates

El escaparate como elemento comunicador
Requisitos de un buen escaparate

¢Qué es un escaparatista?

NounbkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 3. PRINCIPIOS BASICOS EN EL MONTAJE DE UN ESCAPARATE

Introduccion

Principios basicos de un escaparate
Caracteristicas fundamentales de un escaparate
Principios de composicion de un escaparate

El recorrido visual

AN =

UNIDAD DIDACTICA 4. TECNICAS DE COMPOSICION EN EL ESCAPARATISMO

(. EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

1. Introduccién
2. Técnicas basadas en el trazado de la linea imaginaria
3. Técnicas basadas en la localizacién del punto

UNIDAD DIDACTICA 5. COMPOSICION VISUAL DEL ESCAPARATE

Introduccién

El color

La luz y la iluminacién

Lineas, volimenes y superficies

PN =

UNIDAD DIDACTICA 6. ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN LA ANIMACION DE UN ESCAPARATE

Elementos estructurales

Elementos de fijaciéon

Revestimientos

Carteles

Materiales de ambientacién

Elementos moviles y sistemas de animacion
Elementos fijos

Elementos vivos

Maniquies

Herramientas de trabajo en el escaparate

Vv NoUnh~WUN =

—_—

UNIDAD DIDACTICA 7. PASOS A SEGUIR EN EL MONTAJE DE UN ESCAPARATE

Introduccién

Laidea

El proyecto

Maqueta

Presupuesto

Tiempo de ejecuciéon

Programacién de la exposicién de productos
Preparacion de los productos a exponer

El montaje de los productos

Vo N A WDN =

UNIDAD DIDACTICA 8. DIBUJO Y DISENO

1. La comunicacion visual: el significado del disefio
2. La composiciony el disefio
3. Dibujo artistico y dibujo técnico

ANEXO 1. IDEAS Y EJEMPLOS PARA EL DISENO DE ESCAPARATES

MODULO 2. RECURSOS PRACTICOS ESCAPARATISMO
UNIDAD DIDACTICA 1. TECNICAS DE TRABAJO

1. Productos rigidos y flexibles
2. Agrupaciones de Productos rigidos y flexibles

<

EDUCA

business school



N AW

EDUCA BUSINESS SCHOOL

Colocacion de Adhesivos Decorativos en Escaparates
Cémo Decorar un Escaparate de moda.

Cdémo vestir un Busto en un escaparate de moda.

El uso del color en el escaparate

Elementos decorativos para escaparates

Elementos estructurales para escaparates

UNIDAD DIDACTICA 2. EJEMPLOS DE TIENDAS Y ESCAPARATES INTERACTIVOS

PARTE 3. MERCHANDISING Y ANIMACION DEL PUNTO DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. EL MERCADO

1.
2.
3.

Concepto de mercado
Definiciones y conceptos relacionados
Divisiéon del mercado

UNIDAD DIDACTICA 2. EL CONSUMIDOR

Voo NOUL A WN =

El consumidory sus necesidades

La psicologia del mercado

La psicologia del consumidor

Necesidades

Motivaciones

Tipos de consumidores

Andlisis del comportamiento del consumidor
Factores de influencia en la conducta del consumidor
Modelos del comportamiento del consumidor

UNIDAD DIDACTICA 3. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

N WD =

Servicio al cliente

Asistencia al cliente

Informacién y formacién del cliente
Satisfaccion del cliente

Formas de hacer el seguimiento
Derechos del cliente-consumidor
Tratamiento de reclamaciones
Tratamiento de dudas y objeciones

UNIDAD DIDACTICA 4. EL PROCESO DE COMPRA

kN

Proceso de decisién del comprador

Roles en el proceso de compra

Complejidad en el proceso de compra

Tipos de compra

Variables que influyen en el proceso de compra

UNIDAD DIDACTICA 5. VENTAS

<
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1. Introduccién

2. Teorias de las ventas
3. Tipos de ventas

4. Técnicas de ventas

UNIDAD DIDACTICA 6. EL VENDEDOR. PSICOLOGIA APLICADA

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor

Cémo tener éxito en las ventas

Actividades del vendedor

Nociones de psicologia aplicada a la venta
Consejos practicos para mejorar la comunicacion
Actitud y comunicacién no verbal

N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 7. ANIMACION EN EL PUNTO DE VENTA.

Merchandising

Condiciones ambientales
Captacién de clientes
Diseno interior

Situacion de las secciones
Animacién

Mobiliario

La Circulacién de los Clientes
Distribucién de las secciones
La carteleria y senalizacion

VN AWLUN=

—_—

UNIDAD DIDACTICA 8. EXTERIOR DEL PUNTO DE VENTA

Introduccién

La identidad, logo y rétulo

Entrada al establecimiento

Acciones para tener un comercio actual

;Doénde establezco el punto de venta?

(Por qué es importante la imagen exterior de mi punto de venta?
El escaparate

NoubkwnN =

UNIDAD DIDACTICA 9. EL LINEAL

Optimizacion de lineas

Reparto del lineal

La implantacion del lineal

Los diferentes niveles del lineal
Presentacion de los productos del lineal

AN =

UNIDAD DIDACTICA 10. ASPECTOS GENERALES SOBRE MERCHANDISING

1. Concepto de merchandising

<
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Tipos de merchandising

Andlisis de la promocién en el punto de venta
Objetivos del merchandising promocional

Tipos de promociones en el punto de venta

Tipos de periodos para promocionar el establecimiento
Actitudes para un buen funcionamiento de su negocio

NouvkwhN

UNIDAD DIDACTICA 11. PUBLICIDAD EN EL LUGAR DE VENTA (PLV)

;Como gestionar eficazmente el drea expositiva?
La publicidad en el lugar de venta (PLV)
Objetivos de la publicidad

Elementos de venta visual

Medios Publicitarios

nhwn =

PARTE 4. TECNICAS PUBLICITARIAS
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION A LA PUBLICIDAD. LA COMUNICACION COMERCIAL

1. La comunicacién comercial

2. El mix de comunicacién comercial: la venta personal, la publicidad, las relaciones publicas, la
promocion de ventas y el marketing directo

3. La comunicacién global de la empresa: identidad e imagen corporativa

UNIDAD DIDACTICA 2. LA PUBLICIDAD

1. Definicion de Publicidad
2. Procesos de Comunicacion Publicitaria
3. Técnicas de Comunicacién Publicitaria

UNIDAD DIDACTICA 3. LA EMPRESA ANUNCIANTE. EL EMISOR

Necesidad del Departamento de Publicidad en la empresa
Funciones del Departamento de Publicidad
Determinacion del presupuesto publicitario

La seleccion de la empresa de publicidad

PN

UNIDAD DIDACTICA 4. LA AGENCIA PUBLICITARIA. EL EMISOR TECNICO

La Agencia de Publicidad

Organigrama de una Agencia Publicitaria
Clasificacion de las Agencias

El fFundamento econémico y las relaciones

PN =

UNIDAD DIDACTICA 5. EL CANAL DE COMUNICACION

1. Conceptoy clasificaciéon
2. Medios Publicitarios

3. Internety Publicidad

4. Animacion y Marketing

<. EDUCA
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5. Telemarketing
6. Estrategias Publicitarias

UNIDAD DIDACTICA 6. LA PLATAFORMA COMERCIAL

Introduccién

El cliente actual

El cliente potencial

Plataforma Comercial de Mercado

PN

UNIDAD DIDACTICA 7. DEFINICION Y DELIMITACION EN EL MERCADO RELEVANTE
1. Elentorno de las Organizaciones

UNIDAD DIDACTICA 8. EL ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DE COMPRA DE LOS CONSUMIDORES Y
DE LAS ORGANIZACIONES

1. El estudio del comportamiento de compra: caracteristicas, alcance e interrelaciones con otras
disciplinas

2. Los condicionamientos del comportamiento de compra de los consumidores

3. Tipos de comportamiento de compray etapas en el proceso de compra en los mercados de
consumo

4. El comportamiento de compra de las organizaciones: condicionantes, tipos de comportamiento
y etapas en el proceso de compra industrial

UNIDAD DIDACTICA 9. LA SEGMENTACION DEL MERCADO

1. Importancia de la estrategia de segmentacion del mercado en la estrategia de las
organizaciones
2. Los criterios de segmentacién de mercados de consumo e industriales. Requisitos para una
segmentacion eficaz
. Las estrategias de cobertura del mercado
4. Las técnicas de segmentacion de mercados a prioriy a posteriori

w

UNIDAD DIDACTICA 10. EL ATRACTIVO DEL MERCADO Y DE LOS SEGMENTOS

El analisis de la demanda. Concepto, dimensiones y factores condicionantes de la demanda
Concepto de cuota de mercado de una marca: determinacién y analisis de sus componentes
Los modelos explicativos de la seleccién y del intercambio de marca

Los factores condicionantes del atractivo estructural de un mercado o segmento

PN

UNIDAD DIDACTICA 11. LA INVESTIGACION DE MERCADO Y EL MARKETING

1. Componentes de un sistema de informacién de marketing
2. Concepto, objetivos y aplicaciones de la investigacion de mercado
3. Metodologia para la realizacién de un estudio de investigacién de mercado

PARTE 5. FIDELIZACION DE CLIENTES

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS

<. EDUCA
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Reflexién sobre la comunicacion
Cliente/Consumidor
Queja/Objecion

Reclamacion

Tarea profesional

Concepto de calidad

Criterios de calidad

Concepto de excelencia

El equipoy laimagen corporativa
La sinergia grupal

YN hWN =

—_—

UNIDAD DIDACTICA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio al cliente

Asistencia al cliente

Informaciény formacién del cliente
Satisfaccion del cliente

Formas de hacer el seguimiento
Derechos del cliente-consumidor

ounpkpwN-~

UNIDAD DIDACTICA 3. LEALTAD AL CLIENTE

Marketing Relacional

El enfoque del marketing
Marketing Relacional (CRM)
Concepto de fidelidad

El cliente actual

Noukrwbh=

Concepto de lealtad

UNIDAD DIDACTICA 4. CAUSAS Y CONSECUENCIAS DE LA LEALTAD

Causas de la lealtad

La percepcion del cliente
El Factor producto

La marca

El Factor precio

Canal de distribucién

La promocion
Consecuencias de la lealtad

N WD =

UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION DE LA LEALTAD

Introduccién

Diferenciacién empresarial
Pilares de la empresa
Fidelizacion del cliente interno
Fidelizacion de los inversores
La escalera de la lealtad

ounpkrwNn-=

Orientacién hacia el mercado VS Orientacién hacia el producto
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7. Ofrecimiento de valor al cliente
UNIDAD DIDACTICA 6. EL CLIENTE FIEL

Concepto de cliente

¢(El cliente siempre tiene la razén?

El proceso de compra

¢A quién fidelizar?

Ventajas de la fidelidad para el cliente
Clases de fidelidad del cliente

ounpwnN-=

UNIDAD DIDACTICA 7. EL CLIENTE; LA BASE DE LA FIDELIZACION

Introduccién

Principales causas de la insatisfaccion del cliente
El decalogo del cliente

La excelencia en la atencién al cliente

La calidad del servicio al cliente

AN =

UNIDAD DIDACTICA 8. TRATAMIENTO DE QUEJAS, RECLAMACIONES, DUDAS Y OBJECIONES

Introduccién

;Por qué surgen las reclamaciones?

Directrices en el tratamiento de quejas

(Qué hacer ante el cliente?

(Qué no hacer ante el cliente?

Actitud ante las quejas y las reclamaciones
Tratamiento de dudas y objeciones

Atencion telefénica en el tratamiento de quejas

N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 9. FIDELIZACION Y RETENCION

Consideraciones previas

Cuestiones practicas de negociaciéon
Estrategias para cerrar la venta

Cémo ofrecer un excelente servicio postventa
Programas de fidelizacién

Diseno del programa de fidelizacién

Medicién de los programas de fidelizacién

NouvbkwbN =
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