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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.

STARS | |
BATIN G evETEL {ﬁ} Ranklna Educativo

\\ E EUROPEAN
e ELEZEMUNDO

v

* LOS »

MEJORES MASTERS
EN
e M R

* Cyber *

(. EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

ALIANZAS Y ACREDITACIONES

UNIVERSIDAD

NEBRIJA
A Junta
de Andalucia

®5°cecap

&

L]
AENOR | AENOR RS
GESTION GESTION :. °C
DE LA CALIDAD AMBIENTAL : I Q N E T
1S0 9001 1S0 14001 .. LTD

dMADEUS

Your technology partner

() Aia

Accredited Technical Associate

HP ExpertONE

SSTEWA MODML DE SUID

FONDO
SOCIAL
EUROPEO

©

CONFIANZA

£\

Adobe

CERTIFIED
ASSOCIATE

0.Off

software

Go

for Education

I Microsof.t'

<

ICe

EDUCA

business school



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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Master en Direccion de Marketing Estratégico
DURACION
@ 1500 horas
MODALIDAD
AN | onune

8 ACOMPANAMIENTO
g ‘_/2 PERSONALIZADO

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
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oooooooooooooo ditado para la imparticién de acciones formativas
expide el presente titulo propio

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con nimero de documento XXXXXXXXX ha superado los estu: dios corres; pondientes de

Nombre del curso

n una duracién de XXX h e Educa Business School.

UK/ XXX KXUKXXKXX
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Descripcion

En la era digital actual, el papel del Chief Marketing Officer (CMO) es crucial para liderar la estrategia
de marketing hacia el éxito empresarial. El curso "Master CMO: Chief Marketing Officer" ofrece una
inmersion profunda en técnicas avanzadas de investigacion de mercados y comprension del
comportamiento del consumidor. Al abordar desde la planificacién meticulosa de estudios hasta
metodologias analiticas innovadoras, prepara a los profesionales para entender y anticiparse a las
tendencias del mercado. Los participantes desarrollardn habilidades para orquestar la organizacion
comercial, optimizar la gestiéon econdmico-financiera y diseiar planes de marketing eficaces que
impulsen ventas y fidelicen clientes. El programa acerca a los alumnos a la excelencia en servicio al
cliente, componente esencial para diferenciarse en el entorno competitivo actual. Nuestro curso se
distingue por su flexibilidad, permitiendo a los profesionales equilibrar su educacién continua con sus
compromisos a través de un formato online. Parte de una base teédrica robusta y avanza hacia una
aplicacién practica estratégica, este programa es clave para quien busca liderar en marketing y
acelerar su carrera. La eleccion de nuestro "Master CMO" es optar por una formacion de vanguardia
adaptada a las dinamicas del mercado global.

Objetivos

Dominar investigacién de mercados.

Entender el comportamiento del consumidor.
Desarrollar planes de mercado eficaces.
Aplicar andlisis de mercado rigurosos.
Gestionar y organizar equipos comerciales.
Optimizar finanzas en actividades comerciales.
Crear un plan de marketing integral.

Asegurar calidad y servicio al cliente.

Para qué te prepara

Dirigido a profesionales en marketing y comercio que buscan liderar: el Master CMO: Chief Marketing
Officer profundiza en investigacién de mercado, analisis del consumidor, planificacion estratégicay
técnicas cuantitativas para la toma de decisiones. Aprenderas sobre organizacién comercial, aspectos
econémico-financieros, gestién de ventas, planes de marketing empresarial y fomento de la calidad en
el servicio al cliente. Ideal para estrategas y ejecutivos que aspiran a ser CMOs. (377 caracteres)

A quién va dirigido

El curso Master CMO: Chief Marketing Officer te prepara para dominar los mecanismos de
investigacion de mercados y decodificar el comportamiento del consumidor, esenciales para la
creacion de estrategias impactantes. Adquiriras habilidades en la planificacion y analisis metodolégico,
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

fundamentales para elaborar estudios de mercado efectivos. Ademas, te capacitara en la gestién
organizacional y econémico-financiera del drea comercial, optimizando procesos de ventas y
distribucion. Perfeccionaras el disefio de un plan de marketing empresarial sélido y aprenderas a
implementar praxis de calidad en servicio al cliente, para asi garantizar la satisfaccién y fidelizacién.

Salidas laborales

El Master CMO: Chief Marketing Officer abre un abanico de salidas laborales en direccion y gestién de
marketing. Conformado por temas como investigacién de mercados, analisis de consumidory
organizacion comercial, los graduados estan preparados para disefnar estrategias de marketing
eficaces. Se especializaran en crear planes de marketing empresarial, garantizar la calidad de servicio
al cliente y gestionar econémica y financieramente departamentos de ventas. Oportunidades
profesionales incluyen roles de liderazgo en departamentos de marketing, agencias de investigacion
de mercado y como consultores de estrategias comerciales.
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TEMARIO

PARTE 1. INVESTIGACION DE MERCADOS Y COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR
UNIDAD DIDACTICA 1. DEFINICION Y DELIMITACION DEL MERCADO RELEVANTE

El entorno de las organizaciones

El mercado: concepto y delimitacion
El mercado de bienes de consumo
El mercado industrial

El mercado de servicios

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. LA SEGMENTACION DEL MERCADO

1. Importancia de la segmentacion del mercado en la estrategia de las organizaciones

2. Los criterios de segmentacién de mercados de consumo e industriales. Requisitos para una
segmentacioén eficaz

Las estrategias de cobertura del mercado

4. Las técnicas de segmentacién de mercados a priori y a posteriori

w

UNIDAD DIDACTICA 3. SELECCION DE LAS FUENTES DE INFORMACION DE MERCADOS

1. Tipologia de la informaciéon de mercados

2. Descripciény caracteristicas de los principales sistemas de obtencion de informacion primaria
cualitativa

3. Descripciény caracteristicas de los principales sistemas de obtencién de informacion primaria
cuantitativa

4. Fuentes de informacién secundaria sobre mercados nacionales e internacionales
5. Procedimientos para cumplir los criterios en la seleccién de las fuentes y datos de informacion

UNIDAD DIDACTICA 4. INVESTIGACION DE MERCADOS Y MARKETING

1. Los componentes de un sistema de informaciéon de marketing
2. Concepto, objetivosy aplicaciones de la investigacién de mercados
3. Metodologia para la realizacién de un estudio de investigacién de mercados

UNIDAD DIDACTICA 5. EL PAPEL DEL MARKETING EN EL SISTEMA ECONOMICO Y EN LA GESTION
EMPRESARIAL

1. Evolucién del concepto y contenido del marketing: el intercambio como criterio de demarcacion
del alcance del marketing

2. La funcion del marketing en el sistema econémico

3. El marketing como filosofia o cultura empresarial: evolucion del papel del marketing dentro de
la empresa. Las tendencias actuales en el marketing

4. Marketing y direccién estratégica

UNIDAD DIDACTICA 6. INVESTIGACION COMERCIAL EN MARKETING DIGITAL

<. EDUCA
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Marketing digital vs. Marketing tradicional
Investigacion Comercial en Marketing Digital
Integracion de Internet en la Estrategia de Marketing
Estrategia de Marketing Digital

Marketing Estratégico en Internet

UNIDAD DIDACTICA 7. EL PLAN DE MARKETING DIGITAL

VWoOoNL A WN =

El plan de marketing digital

Andlisis de la competencia

Analisis de la demanda

DAFO, la situacion actual

Objetivos y estrategias del plan de marketing digital

Estrategias basicas: segmentacién, posicionamiento, competitiva y de crecimiento
Posicionamiento e imagen de marca

Captaciény fidelizacién de usuarios

Integracion del plan de marketing digital en la estrategia de marketing en la empresa

UNIDAD DIDACTICA 8. PSICOLOGIA DEL PUNTO DE VENTA Y PSICOLOGIA DEL CONSUMIDOR

AN =

Principios y criterios para la distribucion de la superficie de venta
La concepcion del establecimiento

Gestion de recursos humanos en el punto de venta

Principales instrumentos de conocimiento del consumidor
Comportamiento del consumidor en el punto de venta

UNIDAD DIDACTICA 9. PSICOLOGIA DE LA COMPRA Y PSICOLOGIA DEL CONSUMIDOR CLIENTE

1.
2.

Factores psicoldgicos de la compra
Psicologia del consumidor cliente

UNIDAD DIDACTICA 10. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

AW =

Factores de influencia en el comportamiento del consumidor
El proceso de la cultura

Semejanzas y diferencias de los valores culturales

Factores sociolégicos de consumo

El proceso de decision del consumidor

UNIDAD DIDACTICA 11. 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 compray consumo del cliente
El momento de la verdad “zeromoment of truth”

Estrategias de Fidelizacién del cliente

PARTE 2. PLANIFICACION DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

UNIDAD DIDACTICA 1. PLANIFICACION DE LA INVESTIGACION DE MERCADOQS
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. Objetivos de la investigaciéon de mercados
. Las Fuentes de informacién
. Preparacion de informacion, de acuerdo con las especificaciones y criterios establecidos en el

plan de investigacion
Las variables objeto de la investigacion de mercados y la demanda de informacién

. Fases de la investigacion de mercados

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE MUESTREO

ounpkpwNn-=

Conceptos clave de las técnicas de muestreo: poblacién, universo y muestra
Fases del proceso de muestreo

Tipos de muestreo

Calculo del tamano de la muestra

Errores atribuibles al muestreo

Descripcién de unidades muestrales

UNIDAD DIDACTICA 3. PRESUPUESTO Y COSTE DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

AN =

Tipos de investigacién y costes

Los cdlculos de los costes de la investigaciéon

La elaboracion del presupuesto: hojas de calculo
Presentacion de presupuestos al cliente

Control del presupuesto de la investigacion

PARTE 3. METODOLOGIAS DE ANALISIS PARA LA INVESTIGACION DE MERCADOS

UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS Y TRATAMIENTO DE DATOS EN LA INVESTIGACION DE MERCADOS

1.
2.
3.
4.

Tipos de datos e informacion obtenida de la investigacion de mercados
Técnicas de andlisis de informacién cuantitativa y cualitativa
Representacién de datos

Aplicaciones informaticas aplicadas al tratamiento de datos

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE ANALISIS ESTADISTICO APLICABLE A LA INVESTIGACION DE
MERCADOS

Voo N AWN =

Estadistica descriptiva basica

Técnicas de regresién lineal y correlacién simple

Técnicas de regresién y correlacién miultiple

Series temporales

Métodos de estimacién de tendencias

Técnicas de anlisis probabilistico

Analisis factorial

Andlisis cluster

Aplicaciones informaticas aplicadas a la investigacién de mercados

UNIDAD DIDACTICA 3. BASES DE DATOS APLICABLES A LA INVESTIGACION DE MERCADOS

1.
2.

Estructuray funciones de las bases de datos
Gestién de bases de datos para la investigacion de mercados
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PARTE 4. ORGANIZACION COMERCIAL

MODULO 1. ORGANIZACION COMERCIAL

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

PN =

El sector del comercio y la intermediacién comercial
El sistema de distribucién comercial en la economia
Fuentes de informaciéon 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 cédigo deontoldgico 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, gestién 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

Nouvhkwbdh=

Concepto y finalidad del presupuesto

Clasificacion de los presupuestos

El presupuesto financiero

Estructuray modelos de los estados financieros previsionales

Caracteristicas de las principales magnitudes contables y masas patrimoniales

El equilibrio patrimonial y sus efectos sobre la actividad

Estructura y contenido basico de los estados financiero-contables previsionales y reales
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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. ElSeguro

4. Aplicaciones informatica para la gestion econémico-financiera basica

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION ADMINISTRATIVA Y DOCUMENTAL DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL

Organizaciéon y archivo de la documentacién
Facturacién

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

AW =

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

1. Gestion contable basica

2. Gestidn fiscal basica

3. Gestion laboral basica

4. Aplicaciones informaticas de gestién contable, fiscal y laboral

PARTE 5. PLAN DE MARKETING EMPRESARIAL
UNIDAD DIDACTICA 1. PLANIFICACION DE MARKETING.

1. Conceptoy contenido del marketing:
1. - Funcién del marketing en la gestidn de la empresa: la orientacion al cliente.
2. - Marketing estratégico y operativo.
2. Estrategiasy tipos de marketing.
3. Marketing mix:
1. - Planificacién integral del marketing.
2. - Elementos que integran el marketing mix e interrelacién entre ellos.
4. Elaboracion del plan de marketing:
1. - Estructuray funcionalidad.
2. - Politicas de marketing en la empresa.
3. - Presupuesto del plan de marketing.
5. Andlisis DAFO y estrategias de marketing:
1. - Estudios de mercado.
2. - Segmentacién y posicionamiento y deteccién de oportunidades de mercado.
3. - Elaboracién de informes de oportunidades de mercado.

UNIDAD DIDACTICA 2. POLITICA DE PRODUCTO.

1. Definicion de la politica de producto.

2. Atributosy caracteristicas de productos y servicios de la empresa.
1. - Clasificacion de productos.
2. - Diferenciacién de los productos.
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3. Concepto de gamay linea de productos.
1. - La cartera de productos.
4. Lateoria del ciclo de vida del producto (CVP) y su aplicacién al marketing.
1. - Estrategias segun el CVP.
2. - Servicios anadidos.
5. Mapas de posicionamiento.
1. - Concepto de posicionamiento de producto.
2. - La eleccion de los ejes de posicionamiento.
6. Matriz BCGy creacién de nuevos productos.
7. Andlisis del envase y de la marca como elementos diferenciadores.
1. - Concepto y finalidad de la marca.
2. - Tipologia de las marcas.
3. - Estrategia de marca.
4. - Elementos fundamentales del envase.
8. Elaboracion de informes sobre producto.

UNIDAD DIDACTICA 3. POLITICA DE PRECIOS.

1. Definicion de la politica de precios.
1. - El concepto de precio.
2. - El precio como instrumento de marketing.
2. Caracteristicas y variables de decisién.
3. Concepto de elasticidad de precio.
1. - Elasticidad cruzada.
4. Normativa vigente en materia de precios.
1. - Relaciones con los distribuidores.
5. Métodos para la determinacién de los precios:
1. - Métodos basados en el coste.
2. - Métodos basados en la competencia.
3. - Métodos basados en el mercado o demanda.
6. Calculo del punto muerto.
7. Estrategias comerciales en la politica de precios.
1. - Estrategias diferenciales.
2. - Estrategias competitivas.
3. - Estrategias para lineas de productos.
4. - Estrategias para productos nuevos.
8. Elaboracion de informes sobre precios.

UNIDAD DIDACTICA 4. POLITICA DE DISTRIBUCION.

1. Definicion de la politica de distribucion.
2. Canalesy Férmulas de distribucién.
1. - Eleccién de los canales.
2. - Relacion entre miembros del canal de distribucion.
3. - Comercio mayorista.
4. - Comercio minorista.
3. Estrategias en la politica de distribucién.
4. Relaciones con lared y puntos de ventas.
1. - Determinacién del nUmero de puntos de venta.

<
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2. - Seleccion del lugar de emplazamiento.

5. Marketing en la distribucién.
1. - Merchandising.

6. Comercializacién «on line» de productos y servicios.
1. - Las relaciones comerciales B2B y B2C.

7. Elaboracién de informes sobre distribucion.

UNIDAD DIDACTICA 5. POLITICA DE COMUNICACION.

1. Definicion de la politica de comunicacién en la empresa.
2. Tipos de comunicacion en la empresa.
1. - Comunicacién interna.
2. - Comunicacion externa en la empresa.
3. - La comunicacion personal.
4. - Otros tipos de comunicacioén.
3. El mix de comunicacién: tipos y formas.
1. - Publicidad.
2. - Promocion de ventas.
3. - Relaciones publicas.
4. - Marketing directo.
5. - Marketing relacional.
6. - Marketing «on line».
4. Medios de comunicacion.
1. - Medios convencionales.
2. - Medios no convencionales.
5. Elaboracion del briefing de productos, servicios o marcas:
1. - Objetivos y finalidad del briefing.
2. - Estructuray elementos del briefing.
3. - Aplicaciones de presentacién del briefing.

PARTE 6. CALIDAD EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
UNIDAD DIDACTICA 1. POR QUE LA CALIDAD

Conceptos Generales.

Definiciones de "Calidad".

Evolucion de la Calidad.

Cuanta Calidad Ofrecer.

Costes de calidad.

Que es un sistema de gestion de la calidad. Historia.
Ocho principios de gestién de la calidad.

Beneficios de un sistema de gestion de calidad.
Circulos de control de calidad.

WO N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 2. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE.
1. Las decisiones sobre los productos.

2. Las decisiones sobre distribucion.
3. Las decisiones sobre precios.
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UNIDAD DIDACTICA 3. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

1. Servicio al cliente.

2. La calidad del servicio al cliente.

3. Asistencia al cliente.

4. Indicaciones de la asistencia al cliente.

UNIDAD DIDACTICA 4. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION AL CLIENTE.

Introduccion.

Herramientas de medida de la calidad percibida.
Calidad percibida por el consumidor.

Calidad de servicio.

¢Por qué medir la calidad percibida?

¢Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?
Herramientas para medir la satisfaccién del cliente.
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UNIDAD DIDACTICA 5. EL CLIENTE

El cliente.

Comportamiento del cliente.

Necesidades del cliente.

Tipos de clientes.

Andlisis de comportamiento del cliente.
Factores de influencia en la conducta del cliente.
Modelos de comportamiento del cliente.
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UNIDAD DIDACTICA 6. EL VENDEDOR

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.
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UNIDAD DIDACTICA 7. COMUNICACION VERBAL

—_—

Introduccion.

Defectos frecuentes de la comunicacién.
Leyes de la Comunicacién.

Principios de la Comunicacién.

El proceso de Comunicacién.

Mensajes que faciliten el didlogo.
Obstructores de la Comunicacién.

La retroalimentacién.

Ruidos y barreras en la Comunicacion.

La expresion oral en la venta

Veinte sugerencias para la Comunicacion oral
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12. Conclusién: consejos practicas para mejorar la Comunicacion.
UNIDAD DIDACTICA 8. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL.

Introduccion.

(Qué es la Comunicacién no verbal?
Componentes de la Comunicacion no verbal.
El contacto visual.

La proxémica.

La posturay la posicion.

Bloqueos y barreras corporales.

Los gestos.

El apretén de manos.
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UNIDAD DIDACTICA 9. TRATAMIENTO DE QUEJAS, DUDAS, RECLAMACIONES Y OBJECIONES.

Introduccion.

;Por qué surgen las reclamaciones?

Directrices en el tratamiento de quejas y objeciones.
;Qué hacer ante el cliente?

(Qué no hacer ante el cliente?

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

Atencion telefénica en el tratamiento de quejas.
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UNIDAD DIDACTICA 10. SEGURIDAD E HIGIENE

1. Seguridad; los riesgos.

2. Higieney calidad del ambiente.

3. Comforty ambientes de trabajo.

4. Métodos de conservaciéon y manipulacién de alimentos.

UNIDAD DIDACTICA 11. ATENCION AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI
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