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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

Madster en Direccién de Call Center: Gestion de Centros de Contacto +
Titulacién universitaria

DURACION
@ 1500 horas
@ MODALIDAD
L=l ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

7
5

CREDITOS
8 ECTS

Titulacion

Doble Titulacién: - Titulacién de Master en Direccion de Call Center: Gestion de Centros de Contacto
con 1500 horas expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Imparticion de Formacién Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional -
Titulacién de Curso de Direcciéon de Equipos con 200 horasy 8 ECTS expedida por UTAMED -
Universidad Tecnoldgica Atlantico Mediterraneo.
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como centro acred iones formativas

expide fru
5 NOMBRE DEL ALU

umento XXXXXXXXX ha superado los estudios corr

esente titulo

Nombre del curso
con una duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de Educa Business School.
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.
Con una calificacion XXXXXXXXXXXXXXX.
Y para que conste expido la presente titulacion en Granada, a (dia) de (mes) del (afio).

Firma del Alumno/a La Direccion Académica

NOMBRE ALUMNO/A NOMBRE DE AREA MANAGER

Descripcion

Hoy en dia los Centros de Contacto con Clientes constituyen el mayor -y a veces el Unico- punto de
contacto de las organizaciones con los clientes, convirtiendo este area de Atencién y gestiéon en un
area de importancia estratégica en la Gestion de Experiencia de nuestros usuarios y clientes, y en
definitiva, en su satisfaccién y fidelizacién. Los Centros de Atencién al Cliente se crearon para servir de
manera mas efectiva, y con un mejor retorno, a los clientes de las compahias, y han ido creciendo y
evolucionando paralelamente al desarrollo tecnoldgico y de nuevos canales de contacto, como las
Redes Sociales. Todo esto demuestra la importancia de tener un Contact Center profesionalizado,
dotado de los medios y tecnologias adecuados y, sobre todo, compuesto por equipos de personas
cualificadas y motivadas, dirigidos por buenos profesionales con formacién especifica en la actividad.
Gracias a este Master Gestién de Call Center: Contact Center Manager conocera las técnicas oportunas
para desenvolverse profesionalmente en este entorno.

Objetivos

¢ Implantar, gestionar y dirigir un call center.

e Obtenerinformacion para el plan de actuaciéon comercial de acuerdo con las especificaciones
contenidas en la estrategia comercial de la organizacion.

» Elaborar informes con las conclusiones derivadas de la informaciéon procedente de los clientes, la
competencia, el producto y los recursos humanos y materiales que concurren en la actividad
comercial, para facilitar la toma de decisiones sobre estrategias comerciales.

e Liderar el equipo de comerciales facilitando su implicacién y motivacién para favorecer el
cumplimiento de los objetivos del plan de ventas, valores e identidad corporativa.

e Programar la actuacion en la venta a partir de parametros comerciales definidos y el

posicionamiento de empresa/entidad.
& EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

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.

Para qué te prepara

Este Master Gestion de Call Center: Contact Center Manager estd dirigido a Profesionales o futuros
profesionales de Contact Center, Directivos de mandos intermedios de empresas usuarias de Contact
Center, Directivos y profesionales de empresas proveedoras de servicios de atencién al cliente o
cualquier persona que quiera formarse sobre esta materia.

A quién va dirigido

El siguiente Master Gestién de Call Center: Contact Center Manager le prepara para poder implantar,
gestionar y dirigir un call center, capacitdndole para una organizacién comercial, la gestion de la fuerza
de ventasy equipos comerciales, las operaciones de venta y el telemarketing.

Salidas laborales

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

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. ORGANIZACION COMERCIAL

MODULO 1. DIRECCION Y ESTRATEGIAS DE VENTAS E INTERMEDIACION COMERCIAL

UNIDAD DIDACTICA 1. MARCO ECONOMICO DEL COMERCIO Y LA INTERMEDIACION COMERCIAL

PN

El sector del comercio y la intermediaciéon comercial
El sistema de distribucién comercial en la economia
Fuentes de informacién comercial

El comercio electrénico

UNIDAD DIDACTICA 2. OPORTUNIDADES Y PUESTA EN MARCHA DE LA ACTIVIDAD DE VENTAS E
INTERMEDIACION

1.
2.
3.
4.

El entorno de la actividad
Andlisis de mercado
Oportunidades de negocio
Formulacion del plan de negocio

UNIDAD DIDACTICA 3. MARCO JURIDICO Y CONTRATACION EN EL COMERCIO E INTERMEDIACION

COMERCIAL.
1. Conceptoy 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 c6digo deontolégico del agente comercial
5. Otros contratos de intermediacion
6. Tramites administrativos previos para ejercer la actividad

UNIDAD DIDACTICA 4. DIRECCION COMERCIAL Y LOGISTICA COMERCIAL

PN

5.

Planificacion y estrategias comerciales:

Promocién de ventas

La logistica comercial en la gestién de ventas de productos y servicios

Registro, gestion y tratamiento de la informacién comercial, de clientes, productos y/o servicios
comerciales

Redes al servicio de la actividad comercial

MODULO 2. GESTION ECONOMICO-FINANCIERA BASICA DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL DE VENTAS E
INTERMEDIACION COMERCIAL

UNIDAD DIDACTICA 1. PRESUPUESTOS Y CONTABILIDAD BASICA DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL.

1.
2.
3.

Concepto y finalidad del presupuesto
Clasificacion de los presupuestos
El presupuesto financiero

(. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4. Estructuray 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. Estructuray contenido basico de los estados financiero-contables previsionales y reales

UNIDAD DIDACTICA 2. FINANCIACION BASICA Y VIABILIDAD ECONOMICA DE LA ACTIVIDAD
COMERCIAL

1. Fuentes de financiacion de la actividad

2. Instrumentos basicos de analisis econémico-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

Organizacion y archivo de la documentacién
Facturacién

Documentacion relacionada con la Tesoreria
Comunicacién interna y externa
Organizacion del trabajo comercial

AN =

UNIDAD DIDACTICA 4. GESTION CONTABLE, FISCAL Y LABORAL BASICA EN LA ACTIVIDAD
COMERCIAL.

1. Gestioén contable basica

2. Gestién fiscal basica

3. Gestién laboral basica

4. Aplicaciones informaticas de gestion contable, fiscal y laboral

PARTE 2. GESTION DE LA FUERZA DE VENTAS Y EQUIPOS COMERCIALES
UNIDAD DIDACTICA 1. DETERMINACION DE LA FUERZA DE VENTAS

1. Definiciéon y conceptos clave

2. Establecimiento de los objetivos de venta
3. Prediccién de los objetivos ventas

4. Elsistema de direccién por objetivos

UNIDAD DIDACTICA 2. RECLUTAMIENTO Y RETRIBUCION DE VENDEDORES

1. Elreclutamiento del vendedor

2. El proceso de seleccién de vendedores
3. Sistemas de retribuciéon 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 mandoy liderazgo
3. Las funciones de un lider

<. EDUCA
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4.
5.

EDUCA BUSINESS SCHOOL

La Motivacion y reanimacion del equipo comercial
El lider como mentor

UNIDAD DIDACTICA 4. ORGANIZACION Y CONTROL DEL EQUIPO COMERCIAL

ounhkwnNn-=

Evaluacion del desempeiio comercial

Las variables de control

Los parametros de control

Los instrumentos de control

Andlisis y evaluacién del desempeno de los miembros del equipo comercial
Evaluacion general del plan de ventas llevado a cabo y de la satisfaccién del cliente

UNIDAD DIDACTICA 5. FORMACION Y HABILIDADES DEL EQUIPO DE VENTAS

PN =

Necesidad de la formacién del equipo
Modalidades de la formacion

La formacion inicial del vendedor

La formacion permanente del equipo de ventas

UNIDAD DIDACTICA 6. LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN EL EQUIPO COMERCIAL

1.
2.
3.

Teoria del conflicto en entornos de trabajo
Identificacion del conflicto
La resolucion del conflicto

PARTE 3. OPERACIONES DE VENTA

MODULO 1. ORGANIZACION DE PROCESOS DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DEL ENTORNO COMERCIAL

1.

Férmulas y fFormatos comerciales

2. Evoluciony tendencias de la comercializacién y distribucién comercial. Fuentes de informacién y

3.
4.
5.

actualizaciéon comercial

Estructuray proceso comercial en la empresa

Posicionamiento e imagen de marca del producto, servicio y los establecimientos comerciales
Derechos del consumidor

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LA VENTA PROFESIONAL

1.
2.
3.

El vendedor profesional
Organizacién del trabajo del vendedor profesional
Manejo de las herramientas de gestion de tareas y planificacién de visitas

UNIDAD DIDACTICA 3. DOCUMENTACION PROPIA DE LA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

PN

Documentos comerciales
Documentos propios de la compraventa
Normativa y usos habituales en la elaboracion de la documentacion comercial

Elaboraciéon de la documentacion
& EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

5. Aplicaciones informaticas para la elaboracién y organizaciéon de la documentacién comercial
UNIDAD DIDACTICA 4. CALCULO Y APLICACIONES PROPIAS DE LA VENTA

Operativa basica de cdlculo aplicado a la venta

Calculo de PVP (Precio de venta al publico)

Estimacion de costes de la actividad comercial

Fiscalidad

Célculo de descuentos y recargos comerciales

Célculo de rentabilidad y margen comercial

Calculo de comisiones comerciales

Calculo de cuotas y pagos aplazados: intereses

Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos, facturacién y cuentas de clientes
Herramientas e instrumentos para el calculo aplicados a la venta

YN RAWN =

—_—

MODULO 2. PSICOLOGIA Y TECNICAS DE VENTA
UNIDAD DIDACTICA 1. EL MERCADO

1. Concepto de mercado
2. Definicionesy conceptos relacionados
3. Divisién del mercado

UNIDAD DIDACTICA 2. FASES DEL MERCADO

Ciclo de vida del producto

El precio del producto

Ley de ofertay demanda

El precioy al elasticidad de la demanda
Comercializacién y mercado

La marca

ounpkrwn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. ESTUDIOS DE MERCADO Y SUS TIPOS

Estudios de mercado

Ambitos de aplicacién del estudio de mercados
Tipos de disefo de la investigacion de los mercados
Segmentacién de los mercados

Tipos de mercado

Posicionamiento

aunpkrwnNn=~

UNIDAD DIDACTICA 4. EL CONSUMIDOR

El consumidory sus necesidades

La psicologia; mercado

La psicologia; consumidor

Necesidades

Motivaciones

Tipos de consumidores

Analisis del comportamiento del consumidor

NounbkhwnN=
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8.
9.
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Factores de influencia en la conducta del consumidor
Modelos del comportamiento del consumidor

UNIDAD DIDACTICA 5. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

N AWM=

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 6. EL PROCESO DE COMPRA

AN =

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 7. EL PUNTO DE VENTA

NouvubkwnN =

Merchandising

Condiciones ambientales

Captacién de clientes

Diseno interior

Situacion de las secciones

Zonasy puntos de venta frios y calientes
Animacion

UNIDAD DIDACTICA 8. VENTAS

1.
2.
3.
4.

Introduccién

Teoria de las ventas
Tipos de ventas
Técnicas de ventas

UNIDAD DIDACTICA 9. EL VENDEDOR. PSICOLOGIA APLICADA

N kA WN =

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 comunicacion no verbal

<
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

UNIDAD DIDACTICA 10. MOTIVACIONES PROFESIONALES

1. La motivacién

2. Técnicas de motivacion
3. Satisfaccion en el trabajo
4. Remuneracion comercial

UNIDAD DIDACTICA 11. MEDIOS DE COMUNICACION. ELEMENTOS DE LA COMUNICACION
COMERCIAL

Proceso de comunicaciéon

Elementos de la comunicacién comercial
Estructura del mensaje

Fuentes de informacion

Estrategias para mejorar la comunicacién
Comunicacién dentro de la empresa

ounhkhwnNn-=

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

Introduccién

Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional

El lenguaje emocional

Habilidades de la Inteligencia Emocional

Aplicacién de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral
Establecer objetivos adecuados

Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa

Noubkrwn=

UNIDAD DIDACTICA 15. LA VENTA'Y SU DESARROLLO. INFORMACION E INVESTIGACION SOBRE EL
CLIENTE

1. Metodologia que debe sequir el vendedor
2. Ejemplo de una preparacién en la informacién e investigacion

UNIDAD DIDACTICA 16. LA VENTA'Y SU DESARROLLO. EL CONTACTO

1. Presentacion
2. Cémo captar la atencién

<. EDUCA
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3. Argumentacién
4. Contra objeciones
5. Demostracién

6. Negociacién

UNIDAD DIDACTICA 17. LA NEGOCIACION

Concepto de negociaciéon

Bases fundamentales de los procesos de negociacién
Tipos de negociadores

Las conductas de los buenos negociadores

Fases de la negociacién

Estrategias de negociacién

Tacticas de negociacion

Cuestiones practicas de negociacién

N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 18. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA

1. Estrategias para cerrar la venta

2. Tipos de clientes; como tratarlos

3. Técnicasy 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

Elinternauta como cliente potencial y real

Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas web

Tiendas virtuales

Medios de pago en Internet

Conflictos y reclamaciones de clientes

Aplicaciones a nivel usuario para el disefo de paginas web comerciales: gestién de contenidos

aunpkrwnNn=~

PARTE 4. TELEMARKETING
UNIDAD DIDACTICA 1. FUNDAMENTOS DE LAS TECNICAS DE VENTAS

1. Introduccién a las ventas

2. Psicologia del comprador

3. Técnicas de prospeccién y generacion de leads
4. Cierre de ventas y manejo de objeciones

<. EDUCA
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UNIDAD DIDACTICA 2. ENGAGEMENT CON EL CLIENTE Y ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DE
COMPRA

PN

El ciclo de vida del cliente

El estudio del comportamiento de compra: ciclo de compra y consumo del cliente
El momento de la verdad "zeromoment of truth"

Estrategias de fidelizacion del cliente

UNIDAD DIDACTICA 3. DESARROLLO DE LA VENTA

1
2
3

. Introduccién a la venta
. Cémo captar la atencién
. Fases de la venta

4. Aproximacién al cliente

UNIDAD DIDACTICA 4. CALIDAD Y SOPORTE EN LA ATENCION AL CLIENTE

1
2
3
4
5
6

. Servicio al cliente

. La calidad del servicio al cliente

. Asistencia al cliente

. Indicaciones de la asistencia la cliente
. Tratamiento de las Reclamaciones

. Tratamiento de dudas y objeciones

UNIDAD DIDACTICA 5. LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL TELEMARKETING

AN =

Introduccion a la inteligencia emocional en entornos telefénicos

La inteligencia emocional y la PNL en el telemarketing

Gestion emocional en la comunicacién con el cliente

Manejo del estrés y autorregulacién emocional en la interaccién con clientes
Inteligencia emocional para la venta

UNIDAD DIDACTICA 6. NEGOCIACION EN TELEMARKETING

AN =

Clasificacion de los tipos de negociacion
Identificacién de la escucha

Aplicacion de la preparacién y destreza
Fases de la negociacién

Estrategias de la negociacién

UNIDAD DIDACTICA 7. CIERRE DE LA VENTA EN TELEMARKETING

AN =

Identificacién del momento adecuado y formas del cierre de la venta
Clasificacion de las objeciones

Resumen de la propuesta final

Fidelizacion y seguimiento del cliente

Evaluacién y mejora del proceso de venta

UNIDAD DIDACTICA 8. CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
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Tipos de clientes
Necesidades y atencién al cliente
Satisfaccion del cliente

4. Recogida de reclamaciones

UNIDAD DIDACTICA 9. LA ATENCION AL CLIENTE

ounpkwn-=

Tipologia de clientes

Comunicacion verbal y no verbal

Pautas de comportamiento

Estilos de respuesta en la interaccién: asertivo, agresivo y no asertivo
La atencién telefénica

Tratamiento de cada una de las situaciones de atencién basica

UNIDAD DIDACTICA 10. TELEMARKETING

oaunhkhwn=

Introduccién

Telemarketing

Acciones de venta del telemarketing
Promociones de ventas

Ventajas del telemarketing
Desventajas

UNIDAD DIDACTICA 11. TECNICAS DE VENTA APLICADA AL TELEMARKETING

nmnhwn=

Introduccién al marketing

Técnicas comerciales

Fases de la entrevista de ventas

Actividades Funciones del vendedor /teleoperador
Seguimiento del cliente

PARTE 5. DIRECCION DE EQUIPOS

UNIDAD DIDACTICA 1. EL EQUIPO EN LA ORGANIZACION ACTUAL.

1.
2.
3.
4.

La Importancia de los equipos en las organizaciones actuales.
Modelos explicativos de la eficacia de los equipos.
Composiciéon de equipos, recursos y tareas.

Los procesos en los equipos.

UNIDAD DIDACTICA 2. EL LIDERAZGO EN EL EQUIPO.

PN

Liderazgo.

Enfoques en la teoria del liderazgo.
Estilos de liderazgo.

El papel del lider.

UNIDAD DIDACTICA 3. COACHING Y LIDERAZGO DE EMPRESA.

1.

El coaching como ayuda a la formacién del liderazgo.

(. EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

2. El coaching como estilo de liderazgo.
3. El coach como lider y formador de lideres.
4. Ellider como coach.

UNIDAD DIDACTICA 4. COACHING EJECUTIVO.

Lo especifico del coaching ejecutivo.

Cualidades y competencias.

Formacion y experiencia empresarial.

Dificultades del directivo. Errores mas comunes.

Instrumentos y herramientas de medicién del coaching ejecutivo.

AW =

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.

Definicién.

Aplicaciones a los distintos campos de la vida social.
;Qué son las técnicas de Dindmica de Grupos?.

Normas generales para el uso de las técnicas de grupo.
El papel del dinamizador.

AN =

UNIDAD DIDACTICA 7. CLASIFICACION DE LAS DINAMICAS DE GRUPO.

1. Seguln el tamano del grupo.
2. Segun la participaciéon de los expertos.
3. Segun los objetivos.

UNIDAD DIDACTICA 8. TECNICAS DE DINAMICA DE GRUPOS EN LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN
LA EMPRESA.

Perspectiva positiva del conflicto.

Conflicto versus violencia.

Prevencion.

Analisis y negociacion.

Busqueda de soluciones.

Procedimientos para enseiar a resolver conflictos.

aounhkhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 9. LAS HABILIDADES SOCIALES EN LA GESTION DE REUNIONES (1)

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 (1)
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La empatia

La escucha activa

La autoestima

;Qué es la autoestima?

¢{Como se forma la autoestima?
Técnicas para mejorar la autoestima

UNIDAD DIDACTICA 11. LA COMUNICACION

nhwn =

El proceso de comunicacién

Tipos de comunicacion

Barreras de la comunicacién

La comunicacion efectiva

Aspectos importantes en la interaccion con el interlocutor

UNIDAD DIDACTICA 12. EL GRUPO

—_—
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¢Qué es un grupo?

Concepto de grupo

Caracteristicas de los grupos

Funciones de los grupos

Clasificacion de los grupos

Clasificacion general de los grupos sociales

Clasificacion segun la estructura: grupos formales e informales
Clasificacion segun su identificacion: grupos de pertenencia y de referencia
Clasificacién segun la socializacién: grupos primarios y secundarios
Estructura de los grupos

Formacion y desarrollo de los grupos

UNIDAD DIDACTICA 13. LAS TECNICAS GRUPALES EN LA ORGANIZACION

_— e A A A A A
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Técnicas de grupo grande

Asamblea

Congreso

Conferencia

Técnicas de grupo mediano

Grupo de discusion (mediano o grande)
Comision (grupo mediano y grande)
Mesa redonda

Técnicas de grupo pequeno

. Clinica del rumor (de grandes a pequenos grupos)

. Cuchicheo (para grupos pequenos, medianos y grandes)
. Técnicas de trabajo o produccién grupal

. Role-playing

. Phillips 6.6

. Foro

. Didlogos simultaneos

. Técnicas de dinamizacién grupal

. Técnicas de iniciacién grupal o presentacion
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19. Técnicas de conocimiento y confianza

20. Técnicas para estimular la creatividad

21. Técnicas para el estudio y trabajo de temas
22. Técnicas de evaluacién grupal

ANEXO 1. EXPERTO EN COACHING COMERCIAL PARA RESPONSABLES DE DEPARTAMENTOS DE CALL
CENTER

PARTE 6. COACHING COMERCIAL PARA RESPONSABLES DE DEPARTAMENTOS DE CALL CENTER
UNIDAD DIDACTICA 1. 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 2. MOTIVACIONES PROFESIONALES

1. La motivacién

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

2. Técnicas de afirmacion de la personalidad; la autoestima
3. Técnicas de afirmacion de la personalidad; el autorrespeto
4. Técnicas de afirmacién de la personalidad; la asertividad

UNIDAD DIDACTICA 4. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TECNICAS DE VENTA

Introduccion

Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional

El lenguaje emocional

Habilidades de la Inteligencia Emocional

Aplicacién de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral
Establecer objetivos adecuados

Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa

Nouvhkwdh=

UNIDAD DIDACTICA 5. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA

1. Estrategias para cerrar la venta
2. Tipos de clientes; como tratarlos
3. Técnicasy tipos de cierre
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4. Cémo ofrecer un excelente servicio postventa
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