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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 Procesos Auxiliares a la Venta y Atencién al Consumidor +
Titulacién Universitaria

DURACION
1500 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

CREDITOS
6 ECTS

= [ B B

Titulacion

Doble Titulacién: - Titulacién de Master en Procesos Auxiliares a la Venta y Atencién al Consumidor
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 Universitaria en Psicologia y Técnicas de Venta con 6 Créditos Universitarios ECTS.
Formacién Continua baremable en bolsas de trabajo y concursos oposiciéon de la Administracion
Publica.
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mo centro acred iones formativas

expide fru
5 NOMBRE DEL ALU

le documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

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

Sitiene interés en el entorno comercial y desea especializarse en las operaciones auxiliares en la venta
asi como a aplicar técnicas para atender al cliente de manera eficaz este es su momento, con el Master
en Procesos Auxiliares a la Venta y Atencién al Consumidor podra adquirir los conocimientos
oportunos para ser un profesional en la materia.

Objetivos

Este Master en Procesos Auxiliares a la Venta y Atencién al Consumidor perseguira la consecucién de
los siguientes objetivos establecidos: - Producir mensajes orales en situaciones de relacién con un
cliente para satisfacer sus necesidades. - Redactar y cumplimentar documentaciéon comercial basica
utilizando las herramientas de interpretaciéon, manuales e informaticas, y fuentes de informacién
adecuadas Interactuar oralmente con fluidez y espontaneidad, en situaciones de relacién de
comunicacion interpersonal con un cliente/consumidor. - Aplicar procedimientos de organizacién e
implantacion en el punto de venta fisico en funcién de unos criterios comerciales previamente
definidos - Confeccionar informes derivados de la actuacion en la venta, de acuerdo con objetivos
definidos. - Aplicar las técnicas de empaquetado y embalado siguiendo criterios definidos. - Analizar
las caracteristicas de una empresa / organizacion para transmitir laimagen mas adecuada. - Aplicar los
procedimientos adecuados para la obtencién de informacién necesaria en la gestién de control de
calidad del servicio prestado por una empresa/organizacion. - Aplicar técnicas de comunicacién en
situaciones de atencién / asesoramiento al cliente.

business school
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Para qué te prepara

Este Master en Procesos Auxiliares a la Venta y Atencién al Consumidor esta dirigido a todos aquellos
profesionales del sector que deseen seqguir formandose en la materia y quieran especializarse en la
atencion al cliente.

A quién va dirigido

El Master en Procesos Auxiliares a la Venta y Atencién al Consumidor le prepara para tener una vision
amplia y precisa sobre el sector comercial, aplicando técnicas de atencién al cliente y atendiendo a las
operaciones auxiliares a la venta.

Salidas laborales

Con este Master en Procesos Auxiliares a la Venta y Atencién al Consumidor, ampliaras tu formacién
en el dmbito del comercio. Asimismo, mejorards tus expectativas laborales como experto en atencién
al cliente.

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. APROVISIONAMIENTO Y ALMACENAJE EN LA VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE STOCKS E INVENTARIOS

1. Caracteristicas y conservacion de productos:

1. - Condiciones de conservacion de productos

2. - Cualidades basicas

3. - Productos especiales. Normativa aplicable

4. - Embalaje y conservacion

. Clasificacion de stocks: Clasificacién ABC

. Rotacion de Productos: Concepto

1. - Ruptura de Stocks: Repercusiones Comerciales
2. - Stock de Seguridad: Concepto y Calculo

3. - Stock Optimo: Concepto y Calculo

4. - Periodicidad y Métodos a Punto de Pedido

. Inventario:

1. - Finalidad

2. - Principios y métodos de valoracién de inventario: LIFO y FIFO
3. - Inventario fisico y contable

. La pérdida desconocida: concepto y causas

. Gestién del aprovisionamiento:

1. - Conceptos basicos. Entradas y salidas

2. - Fichas de almacén

3. - Registro de informacion: etiquetas de productos
4. - Codificaciény trazabilidad

. Control de inventarios:

1. - Ratios de control de stock

. Innovaciones tecnoldgicas:

1. - Herramientas informaticas para la gestion del almacén: hardware y software

UNIDAD DIDACTICA 2. ALMACENAJE Y DISTRIBUCION INTERNA DE PRODUCTOS

1. Elalmacén: concepto y finalidad
2. Proceso organizativo del almacenamiento de productos:

1. - Sistemas de almacenaje
2. - Bloques apilados

3. - Sistema convencional
4. - Sistema compacto

5. - Sistema dindmico

3. Criterios de almacenaje:

1. - Tipos

2. - Ubicacién

3. - Apilamiento

4. -Ventajas e inconvenientes

4. Distribucion internay plano del almacén

(. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Seguridad y prevencion de riesgos en el almacén:
1. - Actuacién en caso de accidentes
2. - Medidas de seguridad e higiene
3. - Recomendaciones en el almacén comercial: Manual de seguridad

PARTE 2. ANIMACION Y PRESENTACION DEL PRODUCTO EN EL PUNTO DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DEL PUNTO DE VENTA

1.

6.
7.
8.

Conceptos basicos de la organizacion y distribucion de espacios comerciales: la implantacién de
productos

. Criterios de implantacion del producto:

1. - Zonas: venta, exposicion, circulacién, almacenaje y caja
2. - Secciones y las familias de productos: categorias de productos

. Comportamiento del cliente en el punto de venta:

1. - Entrada
2. - Circulacién y recorrido
3. - Salida

. Espacio comercial:

1. - Pasillos,
2. -Seccionesy
3. - Escaparate

. Gestion del lineal:

1. - Determinacion del surtido: amplio, profundo, estructurado
2. - Promociones y productos gancho, productos lideres, productos de marca, productos
estacionales y permanentes
3. - Facing: concepto
4. - Rotacion de productos en el lineal: concepto y calculo
5. - Reposicion: concepto y repercusiones del desabastecimiento del lineal
Distribucién de familias de articulos en el lineal
Ordeny limpieza en el punto de venta
Normas de seguridad e higiene en el punto de venta

UNIDAD DIDACTICA 2. ANIMACION BASICA EN EL PUNTO DE VENTA

1.

2.

3.

Factores bdsicos de animacion del punto de venta:
1. - Mobiliario
2. - Decoracién
3. - lluminacién
4. - Color
5. - Sonorizacién
6. - Senalizacion u otros
Equipo y mobiliario comercial basico

1. - Géndola,
2. - Expositores,
3. - Vitrinas,

4. - Elementos: cabeceray lineal
5. - Montaje y mantenimiento: normas de seguridad e higiene
Presencia visual de productos en el lineal

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

1. - Colocacion del producto: optimizaciéon del lineal

2. -Informacion del producto en el establecimiento

3. - Normativa legal vigente: precio y promociones
4. Calentamiento de zonas frias en el punto de venta:

1. - Zonas frias y calientes

2. - Métodos de calentamiento
5. La publicidad en el lugar de venta:

1. - Indicadores visuales

2. - Expositores

3. - Carteles

4. - Displays

5. - Letreros luminosos
6. Cartelistica en el punto de venta:

1. - Principales tipos de carteles

2. - Funcién y notoriedad

3. - Técnicas basicas de rotulacién

4. - Aplicaciones graficas y de edicion a nivel usuario
7. Maquinas expendedoras: Vending

1. - Gestion de la venta de maquinas expendedoras

UNIDAD DIDACTICA 3. PRESENTACION Y EMPAQUETADO DE PRODUCTOS PARA LA VENTA

1. Empaquetado comercial:

1. - Tiposy finalidad de empaquetados

2. - Envase de presentacion: caracteristicas

3. - Envoltorio para regalo: caracteristicas

4. - Empaquetados de campanas comerciales

5. - Empaquetado de conservaciéon

6. - La bolsa: tipos y caracteristicas
2. Técnicas de empaquetado y embalado comercial

1. - Materiales de empaquetado

2. - Productos simétricos

3. - Productos redondos

4. - Otros productos
3. Utilizacién de materiales para el empaquetado:

1. - Papel

2. - Tijeras y otros

3. - Optimizacién de uso de materiales: eficiencia y calidad
4. Colocacion de adornos adecuados a cada campana y tipo de producto
5. Plantillas y acabados

UNIDAD DIDACTICA 4. ELABORACION DE INFORMES COMERCIALES SOBRE LA VENTA

1. Conceptosy finalidad de informes de ventas
2. Estructura de uninforme:

1. - Composicién

2. - Esquema: Organizacion de contenido
3. Elaboracion de informes comerciales

1. - Surtido: Rotura, defectos, excedentes

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

2. - Demanda: Deteccién de necesidades, productos
3. - El cliente: Segmentos, nuevas lineas de negocio
4. - Presentacion grafica de datos comerciales: volumen de ventas, visitas u otras

PARTE 3. OPERACIONES DE CAJAEN LAVENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. CAJAY TERMINAL PUNTO DE VENTA

1.

ounhkwhnN

o N

Cajay equipos utilizados en el cobro y pago de operaciones de venta:
1. - Funcionamiento
2. - Caracteristicas
Elementos y caracteristicas del TPV
Aperturay cierre del TPV
Scannery lectura de la informacién del producto
Otras funciones auxiliares del TPV
Lenguajes comerciales: codificacién de la mercancia, transmision electrénica de datos (Sistema
EDI u otros)
Descuentos, promociones, vales en el TPV

. Utilizacién del TPV (Terminal punto de venta)
. Caracterizacién de los sistemas y medios de cobro y pago:

1. - Efectivo

. - Transferencia y domiciliacién bancaria

. - Tarjeta de crédito y débito,

. - Pago contrareembolso,

. - Pago mediante teléfonos moviles, u otros

. - Medios de pago online y seguridad del comercio electrénico

AU WN

UNIDAD DIDACTICA 2. PROCEDIMIENTOS DE COBRO Y PAGO DE LAS OPERACIONES DE VENTA

1.

7.

Los justificantes de pago:
1. - Elrecibo: elementos y caracteristicas
2. - Justificante de trasferencias

. Diferencias entre facturay recibo

1. - Obligaciones para el comerciante y establecimiento comercial

. Diferencias entre facturay recibo

1. - Obligaciones para el comerciante y establecimiento comercial
Devoluciones y vales

1. - Normativa

2. - Procedimientos internos de gestion

. Registro de las operaciones de cobroy pago

Arqueo de caja:
1. - Concepto y finalidad
Recomendaciones de seguridad e higiene postural en el TPV

PARTE 4. GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

1.

Concepto y caracteristicas de la funcién de atencién al cliente:

<. EDUCA
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1. - Empresas fabricantes
2. - Empresas distribuidoras
3. - Empresas de relaciones con clientes y servicios de atencion al cliente
4. - El defensor del cliente: pautas y tendencias
2. Dependencia funcional del departamento de atencién al cliente:
1. - Organizacién funcional de las empresas: Organigrama
2. - Interrelaciones del departamento de atencién al cliente: comercial, financiero y de ventas
3. Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente:
1. - Naturaleza
2. - Efectos
3. - Normativa: productos y ambitos regulados
4. El marketing en la empresay su relacion con el departamento de atencién al cliente:
1. - Marketing relacional
2. - Relaciones con clientes
3. - Canales de comunicacion con el cliente: tanto presenciales como no presenciales
4. - Obtenciéon y recogida de informacién del cliente
5. Variables que influyen en la atencién al cliente:
1. - Posicionamiento e imagen
2. - Relaciones publicas
6. Lainformacién suministrada por el cliente
1. - Analisis comparativo
2. - Naturaleza de la informacién
3. - Cuestionarios
4. - Satisfaccion del cliente
5. - Averias
6. - Reclamaciones
. Documentacion implicada en la atencién al cliente
1. - Servicio Post venta

~

UNIDAD DIDACTICA 2. CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

1. Procesos de calidad en la empresa
2. Conceptoy caracteristicas de la calidad de servicio
1. -Importancia
2. - Objeto
3. - Calidad y satisfaccion del cliente
3. Ratios de control y medicién de la calidad y satisfacciéon del cliente
1. - Elementos de control
2. - Métodos de evaluacion de la calidad del servicio de atencién al cliente
3. - Medidas correctoras

UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS LEGALES EN RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE

1. Ordenacion del Comercio Minorista:
1. - Contenido
2. -Implicaciones en la atencién a clientes
2. Servicios de la Sociedad de la Informacién y el Comercio Electrénico
1. - Contenido
2. - Implicaciones

<. EDUCA
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3. Proteccién de Datos:
1. - Contenido
2. - Implicaciones en las relaciones con clientes
4. Proteccién al consumidor:
1. - Ley General de Defensa de los consumidores y usuarios
2. - Regulaciéon autonémicay local de proteccién al consumidor

PARTE 5. TECNICAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DEL CLIENTE/CONSUMIDOR

1. Informacion del cliente:
1. - Quejas
2. - Reclamaciones
3. - Cuestionarios de satisfacciéon
2. Archivoy registro de la informacién del cliente:
1. - Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad del archivo
2. - Elaboracién de ficheros
. Procedimientos de gestion y tratamiento de la informacién dentro de la empresa
4. Bases de datos para el tratamiento de la informacién en el departamento de atencién al
cliente/consumidor/usuario
5. Estructuray funciones de una base de datos
1. - Tipos de bases de datos
2. - Bases de datos documentales
3. - Utilizacién de bases de datos: busqueda y recuperacion de archivos y registros
4. - Grabacién, modificacion y borrado de informacién
5. - Consulta de informacion
6. Normativa de proteccién de datos de bases de datos de clientes
1. - Procedimientos de proteccién de datos
7. Confecciény presentacion de informes

(W)

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES/CONSUMIDORES

1. Modelo de comunicacién interpersonal:

1. - Elementos: objetivos, sujetos y contenidos

2. - Sistemas de comunicacion: evolucién y desarrollo

3. - Comunicacién presencial y no presencial

4. - Comunicacién con una o varias personas: diferencias y dificultades
2. Barrerasy dificultades en la comunicacién interpersonal presencial
3. Expresion verbal:

1. - Calidad de la informacion

2. - Formas de presentacion

3. - Expresién oral: diccién y entonacién
4. Comunicacion no verbal

1. - Comunicacién corporal
5. Empatiay asertividad:

1. - Principios basicos

2. - Escucha activa
6. Comunicacién no presencial:

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

1. - Caracteristicas y tipologia

2. - Barreras y dificultades: Modelos de comunicacion telefénica

3. - Expresién verbal a través del teléfono

4. - Comunicacién no verbal: La sonrisa telefénica

5. - Reglas de la comunicacion telefénica

6. - ELmensajey el lenguaje en la comunicacion telefénica: El lenguaje positivo

7. Comunicacién escrita:

1. - Cartas, faxes

2. - Correo electrénico: elementos clave

3. - Mensajeria instantdnea: caracteristicas

4. - Comunicacion en las redes (Intra/Internet)

PARTE 6. INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLES

AN =

Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes

Usosy estructuras habituales en la atencion al cliente/consumidor

Diferenciaciéon de estilos formal e informal en la comunicacién comercial oral y escrita
Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores

Simulacion de situaciones de atencion al cliente y resolucién de reclamaciones con fluidez y
naturalidad

UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA EN INGLES

ounhkhwnNn-=

Presentacion de productos/servicios

Pautas y convenciones habituales para la deteccién de necesidades de los clientes/consumidores
Férmulas para la expresion y comparacion de condiciones de venta

Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor

Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta telefénica

Simulacién de situaciones comerciales habituales con clientes: presentacién de
productos/servicios, entre otros

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION COMERCIAL ESCRITA EN INGLES

PN

v

7.

Estructuray terminologia habitual en la documentacién comercial basica

Cumplimentacion de documentaciéon comercial basica en inglés

Redaccién de correspondencia comercial

Estructura y fFérmulas habituales en la elaboracién de documentos de comunicacién interna en la
empresa en inglés

Elaboracion de informes y presentaciones comerciales en inglés

Estructuras sintdcticas utilizadas habitualmente en el comercio electrénico para incentivar la
venta

Abreviaturas y usos habituales en la comunicacion escrita con diferentes soportes

PARTE 7. PSICOLOGIA Y TECNICAS DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. EL MERCADO

1.

Concepto de mercado
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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

ounhkwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. ESTUDIOS DE MERCADO Y SUS TIPOS

Estudios de mercado

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

Tipos de mercado

Posicionamiento

ounhkhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. EL CONSUMIDOR

El consumidory sus necesidades

La psicologia; mercado

La psicologia; consumidor

Necesidades

Motivaciones

Tipos de consumidores

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

WoOoNUThAEWN =

UNIDAD DIDACTICA 5. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

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

N kA WN =

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
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Variables que influyen en el proceso de compra

UNIDAD DIDACTICA 7. EL PUNTO DE VENTA

Nouvhkwdh=

Merchandising

Condiciones ambientales

Captacién de clientes

Diseno interior

Situacién de las secciones

Zonas y puntos de venta frios y calientes
Animacién

UNIDAD DIDACTICA 8. VENTAS

1.
2.
3.
4.

Introduccion

Teoria de las ventas
Tipos de ventas
Técnicas de ventas

UNIDAD DIDACTICA 9. EL VENDEDOR. PSICOLOGIA APLICADA

N A 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 comunicacién no verbal

UNIDAD DIDACTICA 10. MOTIVACIONES PROFESIONALES

1.
2.
3.
4.

La motivacion

Técnicas de motivacion
Satisfaccion en el trabajo
Remuneracién comercial

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

ounpkwn-=

Proceso de comunicaciéon

Elementos de la comunicaciéon comercial
Estructura del mensaje

Fuentes de informacion

Estrategias para mejorar la comunicacion
Comunicacién dentro de la empresa

UNIDAD DIDACTICA 12. HABILIDADES SOCIALES Y PROTOCOLO COMERCIAL

1.

;Qué son las habilidades sociales?
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Escucha activa
Lenguaje corporal

UNIDAD DIDACTICA 13. EVALUACION DE Si MISMO. TECNICAS DE LA PERSONALIDAD

1.
2.
3.
4.

Inteligencias multiples

Técnicas de afirmacién de la personalidad; la autoestima
Técnicas de afirmacion de la personalidad; el autorrespeto
Técnicas de afirmacion de la personalidad; la asertividad

UNIDAD DIDACTICA 14. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TECNICAS DE VENTA

NounbkhwnNn=

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

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

1.
2. Ejemplo de una preparacién en la informacién e investigacion

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

ounhkhwnNn-=

Metodologia que debe sequir el vendedor

Presentacion

Cémo captar la atencion
Argumentacion

Contra objeciones
Demostraciéon
Negociacién

UNIDAD DIDACTICA 17. LA NEGOCIACION

N WD =

Concepto de negociacién

Bases fundamentales de los procesos de negociacion
Tipos de negociadores

Las conductas de los buenos negociadores

Fases de la negociacion

Estrategias de negociaciéon

Tacticas de negociacion

Cuestiones practicas de negociacién

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

1.
2.

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