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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
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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 Técnicas De Ventas + Master Experto En Gestion Y Fidelizacion
De Clientes

MODALIDAD
EEAR | onuNE

ACOMPANAMIENTO

g\‘&‘_ﬁg PERSONALIZADO

Titulacién

Doble Titulacién: - Titulacién de Master en Técnicas de Ventas con 600 horas expedida por EDUCA
BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la Imparticién de Formacién Superior
de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional - Titulacion de Master Experto en Gestiény
Fidelizacion de Clientes con 600 horas expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de
Negocios Acreditada para la Imparticién de Formacion Superior de Postgrado, con Validez Profesional
a Nivel Internacional
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como centro acre ditado para la imparticién de acciones Formativas
expide el presente titulo propio

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con nomero de documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre del curso

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

¥ para que surta los efectos pertinentes expediente XXX/ XXXXXXXXKXXXXX

¥ para que conste expido la presente titulacién en Granada, 2 (dia) de (mes) del (afio).
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Descripcion

Este Master en Técnicas de Ventas le ofrece una formacién especializada en al materia. Si trabaja en el
sector comercial y desea aprender los conceptos oportunos para desarrollar procesos de ventay
atencién al cliente este es su momento, con el master en Técnicas de Venta y Atencién al Cliente
podrd adquirir los conocimientos esenciales para desarrollar esta funcion de la mejor manera posible.
A la hora de tratar con clientes la relacion entre el vendedor y el cliente resulta trascendental, de una
buena relacién y del entendimiento entre ambos se puede llegar a una situacién 6ptima, es decir, al
cumplimiento de los objetivos de ambas partes. Este Master Experto en Gestién y Fidelizacion de
Clientes le ofrece una formacion especializada en al materia. La atencién al cliente es uno de los
principales pilares en la competitividad de las empresas del nuevo siglo. Mediante el entendimiento
del concepto de marketing de relaciones y su correcta aplicacién, se podran identificar las causas
generadoras de lealtad del cliente, asi como las consecuencias de éstas para la empresa. Se trata de
aumentar la calidad comercial de la empresa, desarrollando habilidades y manejando herramientas
que estan disponibles, mejorando constantemente el trato con el cliente y, asi, conseguir la
satisfacciéon del mismo.

Objetivos

e Descubrir los conceptos relacionados con el marketing de relaciones.

« |dentificar las casas generadoras de la lealtad del cliente y analizar las consecuencias que la
lealtad produce para la empresa.

¢ |dentificar los elementos diferenciadores de las empresas para lograr lealtad.

¢ Conseguir los valores que el cliente desea encontrar en sus transacciones comerciales.

e Proporcionar un servicio de calidad, conociendo cémo debe ser la atencién al cliente.

e Conocer técnicas para mejorar la comunicacion con el cliente.

¢ Conocer el perfil tanto del cliente como del vendedor.

¢ Aportar al alumno de un modo rapido y sencillo las aptitudes propias de un buen vendedor:
detectar las motivaciones de compra del cliente y persuadirle de que el producto que le ofrece
satisfard sus aspiraciones.

¢ Estudiar la psicologia del consumidor y la del propio vendedor.

¢ Desarrollar (o afianzar) ciertos conocimientos relacionados con ventas y mercado.

¢ Mejorar el servicio y atencion al cliente.

¢ Efectuar los procesos de recogida, canalizacién y/o resolucién de reclamaciones, y seguimiento
de clientes en los servicios postventa.

¢ Producir mensajes orales en situaciones de relaciéon con un cliente para satisfacer sus
necesidades.

e Redactary cumplimentar documentacion comercial bdsica utilizando las herramientas de
interpretaciéon, manuales e informaticas, y fuentes de informacién adecuadas.

¢ Tener conocimiento de la importancia del proceso de comunicacion con el objetivo de la
atencion al cliente.

e Conocery saber utilizar todos los elementos que intervienen en el proceso de comunicacion.

¢ Poder controlar las quejas y reclamaciones que puedan surgir en base a los servicios o productos
ofrecidos por una empresa o compania.

e Conocer las diferentes funciones que desarrolla el departamento de ventas respecto a las

. <. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Para qué te prepara

Este Master en Técnicas de Ventas esta dirigido a todos aquellos profesionales de esta rama
profesional. Ademds el master en Técnicas de Venta y Atencién al Cliente estd dirigido a profesionales
relacionados con la comercializacion. Empresarios, economistas, dependientes, comerciantes,... a todo
tipo de vendedores de cualquier &mbito. Consumidores que muestren su especial interés en conocer
como pueden influir en sus decisiones para la realizaciéon de una compra.

A quién va dirigido

Este Master en Técnicas de Ventas le prepara para conseguir una titulacion profesional. Este Master
en Técnicas de Venta y Atencién al Cliente le prepara para adquirir unos conocimientos especificos
dentro del drea desarrollando en el alumno unas capacidades para desenvolverse profesionalmente
en el sector y llegando a especializarse en ventas y atencion al cliente. Este Master Experto en Gestion
y Fidelizacién de Clientes le prepara para conseguir una titulacion profesional. Con El presente master
en Fidelizacion de Clientes y Atencion al Cliente conseguiras la capacidad para utilizar como
herramienta de trabajo, dentro de tu organizacién, el marketing de relaciones, es decir, intervenir
como factor dentro de la empresa para la construccion de la confianza del consumidor. Obtendras
formacién para aportar una adecuada atencién al cliente y los métodos que existen para conseguirla 'y
familiarizarse con los perfiles de las personas que encontraremos en el servicio de calidad y atencién al
cliente.

Salidas laborales

Comercial / Atencién al cliente / Jefe de ventas. Profesionales relacionados con el comercio,
Proveedor, Encargado, Azafata, Dependiente, Empresario, Marketing.

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

1. CURSO 1: MASTER EN TECNICAS DE VENTAS
PARTE 1. TECNICAS DE VENTA Y ADMINISTRACION COMERCIAL
UNIDAD DIDACTICA 1. TEORIAS DE LA VENTA. EL VENDEDOR

Introduccién

Teorias de la venta

(Quien es el/la vendedor/a?

Clases de vendedores/as

Actividades del vendedor/a
Caracteristicas del buen vendedor/a
Los conocimientos del vendedor/a

La persona con capacidad de persuasion

N hAWN =

UNIDAD DIDACTICA 2. EL SERVICIO, ASISTENCIA Y SATISFACCION DEL CLIENTE/A

1. Introduccién
2. Lasatisfaccion del cliente/a
3. Formas de hacer el sequimiento
4. Elservicio postventa
5. Asistencia al cliente/a
6. Informaciony formacion al cliente/a
7. Tratamiento de las Reclamaciones
8. Cémo consegquir la satisfacciéon del cliente/a
9. Tratamiento de dudasy objeciones
10. Reclamaciones
11. Cara a cara o por teléfono

UNIDAD DIDACTICA 3. TIPOS DE VENTAS. LA PLATAFORMA COMERCIAL Y PLAN DE ACCION

Venta directa

Venta a distancia

Venta multinivel

Venta personal

Otros tipos de venta

La plataforma comercial

El/la cliente/a actual

El/la cliente/a potencial

La entrevista de ventas. Plan de accién
Prospeccion

. Como debe reaccionar el vendedor/a ante las objeciones
. Seis fFérmulas para cerrar

. La Despedida

. Venta a grupos

N AWM =

e T
AWN=_OWV
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Venta por Internet

UNIDAD DIDACTICA 4. EL PROCESO DE DECISION E INFLUENCIAS DE COMPRA EN EL MERCADO

0

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.

N WD =

Introduccion

Reconocimiento del Problema

Tipos de decisiones

Busqueda de informacion

La eleccién del establecimiento

La eleccién de la marca

Compras racionales e irracionales

Las compras impulsivas

Evaluacion de la postcompra

Influencias del proceso de compra

Variables que influyen en el proceso de compra
La segmentacién del mercado

Criterios de segmentacién

Tipologia humana

Informacién personal previa que se pede obtener de los/as clientes/as
Tipologias de los/as clientes/as

Clasificacion sobre tipos de clientes/as
Motivaciones psicolégicas del consumidor/a
Necesidades fisiologicas

Necesidades de seguridad

Necesidades sociales

Necesidades de reconocimiento/estima
Necesidades de autoesperacién/auto realizacion
La teoria de los factores, de herzberg

UNIDAD DIDACTICA 5. COMUNICACION ORAL, EXPRESION ESCRITA Y ESCUCHA EN LA VENTA

_— A A A A A
©O~NAOAUTARWN=OWV

N WD =

Introduccion

Defectos frecuentes por parte del/la que habla
Defectos frecuentes por parte del/la oyente
Leyes de la Comunicacion

Principios de la Comunicacién

El proceso de comunicacién

Mensajes que facilitan el didlogo

La retroalimentacion

Ruidos y barreras en la comunicacién

. Cémo superar las barreras en la comunicacion

. La expresion oral en la venta

. Cémo llevar a cabo la expresién oral en la venta

. La expresion escrita en la venta

. Las veinte sugerencias para la comunicacién escrita
. La escucha en laventa

. Como mejorar la capacidad de escuchar

. Tipos de Preguntas

. La comunicacién no verbal

business school
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19
20
21
22

EDUCA BUSINESS SCHOOL

. Emitiendo senales, creando impresiones
. Los principales componentes no verbales
. La asertividad

. Tipologia de personas

UNIDAD DIDACTICA 6. CENTROS COMERCIALES

ounpkwn-=

Centros comerciales

Competencia con otras tiendas del centro comercial
Campanas comerciales

Comisiones de vendedores

Horarios de centros comerciales y festivos

Jefes de seccién

PARTE 2. PSICOLOGIA Y TECNICAS DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. EL MERCADO

1
2
3

. Concepto de mercado
. Definiciones y conceptos relacionados
. Division del mercado

UNIDAD DIDACTICA 2. FASES DEL MERCADO

ounhkhwnNn-=

Ciclo de vida del producto

El precio del producto

Ley de ofertay demanda

El precioy al elasticidad de la demanda
Comercializaciéon y mercado

La marca

UNIDAD DIDACTICA 3. ESTUDIOS DE MERCADO Y SUS TIPOS

ounphpwNn-=

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

UNIDAD DIDACTICA 4. EL CONSUMIDOR

N AWM=

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

<
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Modelos del comportamiento del consumidor

UNIDAD DIDACTICA 5. 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 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

Nouvkrwbdh=

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

<
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

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 comunicacion

Elementos de la comunicacién comercial
Estructura del mensaje

Fuentes de informacion

Estrategias para mejorar la comunicacion
Comunicacién dentro de la empresa

ounhkhwn-=

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

NoubkwnN=

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
3. Argumentacién

4. Contra objeciones

<. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

5. Demostracién
6. Negociacién

UNIDAD DIDACTICA 17. LA NEGOCIACION

Concepto de negociacién

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 negociaciéon

N AWM=

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

PARTE 3. ATENCION AL CLIENTE EN EL PROCESO COMERCIAL
UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE EN LAS OPERACIONES DE COMPRAVENTA.

El departamento comercial.

Procedimiento de comunicacién comercial.

Identificacién del perfil psicolégico de los distintos clientes.
Relacion con el cliente a través de distintos canales.

Criterios de calidad en la atencién al cliente: satisfaccién del cliente.
Aplicacion de la confidencialidad en la atencién al cliente.

ounpkrwn-=

UNIDAD DIDACTICA 2. COMUNICACION DE INFORMACION COMERCIAL EN LOS PROCESOS DE
COMPRAVENTA.

1. El proceso de compraventa como comunicacion.
2. Laventa telefédnica.

UNIDAD DIDACTICA 3. ADAPTACION DE LA COMUNICACION COMERCIAL AL TELEMARKETING.

1. Aspectos bdsicos del telemarketing.

2. La operativa general del teleoperador.
3. Técnicas de venta.

4. Cierre de la venta.

UNIDAD DIDACTICA 4. TRAMITACION EN LOS SERVICIOS DE POSTVENTA.

1. Seguimiento comercial: concepto.
2. Fidelizacion de la clientela.
3. Identificacién de quejas y reclamaciones.

business school
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4. Procedimiento de reclamacionesy quejas.

5. Valoracién de los parametros de calidad del servicio y su importancia o consecuencias de su no
existencia.

6. Aplicaciéon de la confidencialidad a la atencién prestada en los servicios de postventa.

PARTE 4. ATENCION TELEFONICA
UNIDAD DIDACTICA 1. 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 2. CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Introduccién

Herramientas de medida de la calidad percibida (satisfaccion del cliente)
Calidad percibida por el consumidor

Calidad del servicio

;Por qué medir la calidad percibida?

(Por qué resulta dificil medir la calidad percibida?

Herramientas para medir la satisfaccion del cliente

NounbkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 3. EL CLIENTE

El cliente

Comportamiento del cliente

Necesidades del cliente

Tipos de clientes

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

NoubkrwnN=

UNIDAD DIDACTICA 4. TELEFONISTA Y SU FORMACION

Descripcion y funciones de la ocupacién de Telefonista
Entorno de Trabajo

Competencias de perfil profesional

Formacioén necesaria

PN

UNIDAD DIDACTICA 5. TELEFONISTA COMO VENDEDOR

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor

Tipos de ventas

Cémo tener éxito en las ventas
Actividades del vendedor

Nociones de psicologia aplicada a la venta

NounbkhwnN=

<. EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

UNIDAD DIDACTICA 6. HABILIDADES INTERPERSONALES DE LA TELEFONISTA

Introduccion

La comunicaciény sus elementos
Barreras de la comunicacién

La escucha activa

La asertividad

Empatia

La inteligencia emocional

NoubkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 7. FORMALIDADES DE ACTUACION DEL TELEFONISTA

Introduccion
Comunicacién telefénica
Fases de la comunicacion
Técnicas especificas
Actitudes

Expresiones y vocabulario

ounhkhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 8. LA NEGOCIACION

Concepto de negociacién
Estilos de negociacion

Los caminos de la negociacion
Fases de la negociacién

PN =

UNIDAD DIDACTICA 9. TECNICAS DE NEGOCIACION

1. Estrategias de negociacién
2. Tacticas de negociacion
3. Cuestiones practicas

UNIDAD DIDACTICA 10. EL TELEFONO

Definicién de teléfono
;Quién fue su inventor?

Tipos de teléfono
Componentes del teléfono
Red telefénica

Centrales telefénicas

VWoOoNaUL A WN =

Los Call Centers
UNIDAD DIDACTICA 11. TELEMARKETING

1. Introduccién
2. Eltelemarketing
3. Fases del telemarketing

Evolucion del teléfono y su utilizacién

El teléfono, un medio de comunicacién
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PARTE 5. INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLES.

nhwn=

Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.

Usos y estructuras habituales en la atencién al cliente/consumidor:

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

Simulacién de situaciones de atencion al cliente y resolucion de reclamaciones con fluidez y
naturalidad.

UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA EN INGLES.

N —

ounhkw

. 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 sintdcticas 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

g

7.

Estructuray terminologia habitual en la documentacién comercial bésica:

Cumplimentaciéon de documentacién 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 comunicaciéon escrita con diferentes soportes

PARTE 6. MERCHANDISING Y ANIMACION EN EL 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

ounpkwn-=

El consumidory sus necesidades
La psicologia del mercado

La psicologia del consumidor
Necesidades

Motivaciones

Tipos de consumidores
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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 AWM=

Servicio al cliente

Asistencia al cliente

Informaciéony 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

nhwn=

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

1.
2.
3.
4.

Introduccion

Teorias de las ventas
Tipos de ventas
Técnicas de ventas

UNIDAD DIDACTICA 6. 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 7. ANIMACION EN EL PUNTO DE VENTA.

NoubkrwnN =

Merchandising
Condiciones ambientales
Captacion de clientes
Diseno interior

Situacion de las secciones
Animacién

Mobiliario
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8. La Circulacién de los Clientes
9. Distribucién de las secciones
10. La carteleriay senalizacién

UNIDAD DIDACTICA 8. EXTERIOR DEL PUNTO DE VENTA

Introduccién

La identidad, logo y rétulo

Entrada al establecimiento

Acciones para tener un comercio actual

;Donde establezco el punto de venta?

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

NounbkhwnN=

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

Concepto de merchandising

Tipos de merchandising

Analisis de la promocion 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

NouvubkwnN =

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

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

Elementos de venta visual

Medios Publicitarios

kN =

PARTE 7. TECNICAS DE VENTA PARA ATENCION AL CLIENTE
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE LA VENTA PROFESIONAL

1. Elvendedor profesional

1. - Tipos de vendedor: visitador, agente comercial, vendedor técnico, dependiente u otros

. - Tipos de vendedor en el plano juridico: agentes, representantes y distribuidores
. - Perfil: habilidades, aptitudes y actitudes personales

. - Formacién de base y perfeccionamiento del vendedor

. - Autoevaluacién, control y personalidad. Desarrollo personal y autoestima

v b WN
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6. - Carrera profesional e incentivos profesionales
2. Organizacién del trabajo del vendedor profesional

1. - Planificacién del trabajo: la agenda comercial

2. - Gestion de tiempos y rutas: anual, mensual y semanal

3. - Lavisita comercial. La venta fria

4. - Argumentario de ventas: concepto y estructura

5. - Prospeccidn y captacion de clientes y tratamiento de la informaciéon comercial derivada
3. Manejo de las herramientas de gestién de tareas y planificacion de visitas

UNIDAD DIDACTICA 2. DOCUMENTACION PROPIA DE LA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

1. Documentos comerciales
1. - Documentacién de los clientes: fichas y documentos con informacion del cliente en
general
2. - Documentacién de los productos y servicios: catalogos, folletos publipromocionales u
otros
3. - Documentos de pago: cheques, pagares, transferencias y letras
2. Documentos propios de la compraventa
1. - Orden de pedido
2. - Factura
3. -Recibo
4. - Justificantes de pago
3. Normativay usos habituales en la elaboracién de la documentacién comercial
4. Elaboracion de la documentacion
1. - Ordenvy archivo de la documentacién comercial

UNIDAD DIDACTICA 3. CALCULO Y APLICACIONES PROPIAS DE LA VENTA

1. Operativa basica de calculo aplicado a la venta
1. - Sumas, restas, multiplicaciones y divisiones
2. - Tasas, porcentajes
2. Calculo de PVP (Precio de venta al publico)
1. - Concepto
2. - Precio minimo de venta
3. - Precio competitivo
3. Estimacién de costes de la actividad comercial
1. - Costes de fabricacion y costes comerciales
2. - Costes de visitas y contacto
3. - Promociones comerciales y animacion: coste y rentabilidad
4. Fiscalidad
1. -IVA
2. - Impuestos especiales
Célculo de descuentos y recargos comerciales
Célculo de rentabilidad y margen comercial
Calculo de comisiones comerciales
Célculo de cuotas y pagos aplazados: intereses
Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos, facturaciéon y cuentas de clientes
1. - Control y seguimiento de costes margenes y precios
10. Herramientas e instrumentos para el calculo aplicados a la venta

W N
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1. - Funciones de calculo del TPV (Terminal Punto de venta)
2. - Hojas de calculo y aplicaciones informaticas de gestion de la informacién comercial
3. - Utilizacién de otras aplicaciones para la venta

UNIDAD DIDACTICA 4. PROCESO DE VENTA

1. Tipos de venta
1. - Laventa presencial y no presencial: similitudes y diferencias
2. - Laventa fria
3. -Laventa en establecimientos
4. - Laventa sin establecimiento
5. -La venta no presencial: venta telefénica, Internet, catilogo, televenta otras
2. Fases del proceso de venta
1. - Aproximacion al cliente, desarrollo y cierre de la venta
2. - Fases de la venta no presencial. Diferencias y similitudes con la venta presencial
3. Preparacion de la venta
1. - Conocimiento del producto
2. - Conocimiento del cliente
4. Aproximacién al cliente
1. - Deteccion de necesidades del consumidor
2. - Habitos y comportamiento del consumidor: variables internas y externas que influyen en
el consumidor
3. - El proceso de decisién de compra
4. - Comportamiento del vendedory consumidor en el punto de venta: perfiles y
motivaciones
5. - Observacion y clasificacion del cliente
5. Andlisis del producto/servicio
1. - Tipos de productos segln el punto de venta y establecimiento
2. - Atributos y caracteristicas de productos y servicios: caracteristicas técnicas, comercialesy
psicoldgicas
3. - Caracteristicas del producto segin el CVP (Ciclo de vida de producto)
4. - Formas de presentacion: envases y empaquetado
5. - Condiciones de utilizacién
6. - Precio. Comparaciones
7. -Marca
8. - Publicidad

UNIDAD DIDACTICA 5. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA

1. Presentaciény demostracién del producto/servicio
1. - Concepto
2. - Tipos de presentacién de productos
3. - Diferencias entre productos y servicios
2. Demostraciones ante un gran nimero de clientes
1. - Diferencias entre presentaciones a un pequeno y gran numero de interlocutores
2. - Criterios a considerar en el disefo de las presentaciones
3. - Aplicaciones de presentacién
3. Argumentacién comercial
4. Técnicas para la refutacion de objeciones
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5. Técnicas de persuasiéon a la compra
6. Ventas cruzadas
1. - Ventas adicionales
2. - Ventas sustitutivas
7. Técnicas de comunicacion aplicadas a la venta
1. - Aptitudes del comunicador efectivo: asertividad, persuasién, empatia e inteligencia
emocional
2. - Barreras y dificultades de la comunicacién comercial presencial
3. - La comunicacién no verbal: la transmision de informacion a través del comportamiento y
el cuerpo
4. - Técnicas para la comunicacién no verbal a través del cuerpo: manos, mirada, posicion,
espacio entre interlocutores u otros
8. Técnicas de comunicacién no presenciales
1. - Recursos y medios de comunicacién no presencial
2. - Barreras en la comunicacion no presencial

UNIDAD DIDACTICA 6. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES

Elementos de la comunicacion
Dificultades de la comunicacién
Estructura del mensaje
Niveles de la comunicacion comercial
1. - Comunicacién vertical
2. - Comunicacion horizontal
3. - Comunicacién no verbal
4. - Comunicacién verbal
Estrategias para mejorar la comunicacion
6. La comunicacién comercial y publicitaria
1. - La funcién de la comunicacién en el marketing
2. - Objetivos de la comunicacién comercial
3. - Instrumentos de la comunicacién comercial

PN =
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UNIDAD DIDACTICA 7. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES

1. La confianzay las relaciones comerciales
1. - Fidelizacion de clientes. Concepto y ventajas
2. - Relaciones con el cliente y calidad del servicio: clientes prescriptores
3. -Servicios post-venta
2. Estrategias de fidelizacion
1. - Marketing relacional
2. - Tarjetas de puntos
3. - Promociones
3. Externalizacion de las relaciones con clientes: telemarketing
4. Aplicaciones de gestién de relaciones con el cliente (CRM)

UNIDAD DIDACTICA 8. RESOLUCION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES

1. Conflictos y reclamaciones en la venta
1. - Normativa de proteccién al consumidor
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2. - Derechos de los consumidores: responsabilidad de intermediarios y distribuidores
3. - Las hojas de reclamaciones: elementos y cumplimentacion
4. - Tramitacién: procedimiento y consecuencias de las reclamaciones
2. Resolucion de reclamaciones
1. - Respuestas y usos habituales en el sector comercial
2. - Resolucién extrajudicial de reclamaciones: Ventajas y procedimiento
3. - Juntas arbitrales de consumo
3. CURSO 2: MASTER EXPERTO EN GESTION Y FIDELIZACION DE CLIENTES

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

Conceptos Generales.

Definiciones de "Calidad".

Evoluciéon de la Calidad.

Cuanta Calidad Ofrecer.

Costes de calidad.

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

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

WoOoNUThEWN =

UNIDAD DIDACTICA 2. DECISIONES QUE INFLUYEN AL CLIENTE

1. Las decisiones sobre los productos.
2. Las decisiones sobre distribucién.
3. Las decisiones sobre precios.

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.

Noukwbh=

UNIDAD DIDACTICA 5. EL CLIENTE

1. Elcliente.
2. Comportamiento del cliente.
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Necesidades del cliente.

Tipos de clientes.

Andlisis de comportamiento del cliente.
Factores de influencia en la conducta del cliente.
Modelos de comportamiento del cliente.

UNIDAD DIDACTICA 6. EL VENDEDOR

ounhkhwn-=

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.

UNIDAD DIDACTICA 7. COMUNICACION VERBAL

0

10.
11.
12.

N WD =

Introduccion.

Defectos frecuentes de la comunicacion.
Leyes de la Comunicacién.

Principios de la Comunicacion.

El proceso de Comunicacion.

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 Comunicacién oral

Conclusion: consejos practicas para mejorar la Comunicacion.

UNIDAD DIDACTICA 8. ACTITUD Y COMUNICACION NO VERBAL

WoNU A WN =

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.

UNIDAD DIDACTICA 9. TRATAMIENTO DE QUEJAS, DUDAS, RECLAMACIONES Y OBJECIONES

AN =

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?
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6. Actitud ante las quejas y reclamaciones.
7. Tratamiento de dudas y objeciones.
8. Atencién telefdnica en el tratamiento de quejas.

UNIDAD DIDACTICA 10. SEGURIDAD E HIGIENE

1. Seguridad; los riesgos.

2. Higieney calidad del ambiente.

3. Comforty ambientes de trabajo.

4. Métodos de conservacion y manipulacién de alimentos.

UNIDAD DIDACTICA 11. ATENCION AL CLIENTE EN EL SIGLO XXI
1. Atencion al Cliente en el Siglo XXI

PARTE 2. FIDELIZACION DE CLIENTES

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS

Reflexién sobre la comunicacion
Cliente/Consumidor
Queja/Objeciéon

Reclamacion

Tarea profesional

Concepto de calidad

Criterios de calidad

Concepto de excelencia

El equipoy laimagen corporativa
La sinergia grupal

Vv Nan AWM=
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UNIDAD DIDACTICA 2. 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

aunhkhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. LEALTAD AL CLIENTE

Marketing Relacional

El enfoque del marketing

Marketing Relacional (CRM)

Concepto de fidelidad

El cliente actual

Orientacién hacia el mercado VS Orientacién hacia el producto
Concepto de lealtad

Nouvhkwdn=

UNIDAD DIDACTICA 4. CAUSAS Y CONSECUENCIAS DE LA LEALTAD
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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 A WN =

UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION DE LA LEALTAD

Introduccion

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

Nouvhkrwdn=

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

ounhkhwn-=

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

Introduccién

Principales causas de la insatisfaccion del cliente
El decidlogo del cliente

La excelencia en la atencién al cliente

La calidad del servicio al cliente

nuhwn =

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 WD =

UNIDAD DIDACTICA 9. FIDELIZACION Y RETENCION

1. Consideraciones previas
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1.

1.
2.

3.
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Cuestiones practicas de negociaciéon
Estrategias para cerrar la venta

Cémo ofrecer un excelente servicio postventa
Programas de fidelizacién

Disefo del programa de fidelizacién

Medicién de los programas de fidelizacién

PARTE 3. GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE / CONSUMIDOR / USUARIO

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

Concepto y caracteristicas de la funcion de atencién al cliente:
1. - Empresas fabricantes
2. - Empresas distribuidoras
3. - Empresas de relaciones con clientes y servicios de atencién al cliente
4. - El defensor del cliente: pautas y tendencias

. 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

. Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente:

1. - Naturaleza
2. - Efectos
3. - Normativa: productos y ambitos regulados

. Elmarketing en la empresay su relacién 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. - Obtencion y recogida de informacién del cliente

. Variables que influyen en la atencién al cliente:

1. - Posicionamiento e imagen
2. - Relaciones publicas

. Lainformacién suministrada por el cliente

1. - Analisis comparativo
2. - Naturaleza de la informacion
3. - Cuestionarios
4. - Satisfaccién 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

Procesos de calidad en la empresa
Concepto y caracteristicas de la calidad de servicio
1. - Importancia
2. - Objeto
3. - Calidad y satisfaccion del cliente
Ratios de control y medicién de la calidad y satisfaccién del cliente
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1. - Elementos de control

2. - Métodos de evaluacion de la calidad del servicio de atencion 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
3. Proteccion 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. - Regulacion autonémica y local de proteccién al consumidor

PARTE 4. GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN MATERIA DE CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. MARCO DE PROTECCION DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO EN
CONSUMO

1. Normativa en defensa del consumidor
2. Instituciones y organismos de proteccion al consumidor
3. Procedimientos de proteccién al consumidor

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién al cliente

Documentaciéon que obtienen y elaboran los departamentos de atencién al consumidor
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias

Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacién/denuncia entre empresas y
consumidores

Proceso de tramitacién y gestién de una reclamacién

Métodos usuales en la resolucion de quejas y reclamaciones

7. La actuacién administrativa y los actos administrativos

PN
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UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO

Conceptos y caracteristicas

La mediacion

El arbitraje de consumo

Procedimientos de arbitraje en consumo
Documentacion en procesos de mediacion y arbitraje

nhwpn=

UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
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Conceptos
Caracterizacioén del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones
Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones

Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacién de conflictos de
consumo

PN

UNIDAD DIDACTICA 5. NEGOCIACION Y RESOLUCION ANTE UNA QUEJA O RECLAMACION DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS

1. Objetivos en la negociacién de una reclamacién (denuncia del consumidor)
2. Técnicas utilizadas en la negociaciéon de reclamaciones

3. Caracterizacion del proceso de negociacion

4. Planes de negociacién

UNIDAD DIDACTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Tratamiento de las anomalias
Procedimientos de control del servicio
Indicadores de calidad

Evaluacién y control del servicio
Andlisis estadistico

AN =

PARTE 5. SISTEMAS DE INFORMACION Y BASES DE DATOS EN CONSUMO
UNIDAD DIDACTICA 1. INFORMACION Y FUENTES EN CONSUMO

1. Tipos de fuentes e informacién en consumo
2. Fuentes de informacion institucional en consumo:
1. - Europea
2. - Nacional: el CIDOC (Centro de Informacién y Documentacién en Consumo)
3. - Autonémica
4. - Local
3. Fuentes de informacion primaria en consumo:
. - Monografias
. -Informes técnicos
. - Revistas (publicaciones periédicas o seriadas)
. - Catdlogos de productos
. -Normas
. - Materiales no convencionales y otros
7. - Encuestas a consumidores
4. Fuentes de informacién secundaria en consumo:
1. - indices bibliograficos
2. - indices KWIC/KWOC
3. -indices de contenidos
4. - Bases de datos (Bibliograficas-factuales-documentales)
5. - Directorios
5. Soportes de la informacién:
1. -Impresos o escritos
2. - Edicion electrénica

AU WN =
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3. - Multimedia: informacién audiovisual

6. Normativa reguladora del tratamiento de la informacién:

1. - Propiedad intelectual
2. - Derechos de autor
3. - Proteccién de datos

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE BUSQUEDA DE INFORMACION EN CONSUMO

1.

Tipos y herramientas de busqueda de informacion: sitios Web, institucionales, paginas
personales, foros y grupos de noticias

2. Criterios de calidad, vigencia y fiabilidad de la informacién y sus fuentes

1. - Autoria
2. - Filiacién
3. - Actualidad
4. - Propésito
5. - Audiencia
6. - Legibilidad

3. Andlisis comparativo de las fuentes/documentos de informacién en consumo:

1. - Variables de comparativa: precio, soporte, calidad, accesibilidad
2. - Estimacion coste-rendimiento

4. Buscadores de informacion online:

1. - Bases de datos

2. - Directorios y bibliotecas virtuales
3. - Motores de busqueda

4. - Metabuscadores

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE CATALOGACION Y ARCHIVO DE INFORMACION Y
DOCUMENTACION APLICADAS A LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN CONSUMO

1.

w

Determinacién de contenidos y tipo de documentos a archivar: casuistica de la informacién en
consumo

. Sistemas de registro de la informaciéon y documentaciéon en consumo

1. - Conceptos y caracteristicas
2. - Tipologia. Reclamaciones u otra documentacién
3. - Flujo documental
4. - Fases: captacion, registro, actualizacion, modificaciéon y consulta
5. - Funcionesy servicios que desarrollan
6. - Los archivos fisicos e informaticos de la informacion
Ventajas e inconvenientes del soporte informatico, frente a los soportes convencionales

. Grabacidn de archivos en distintos formatos:

1. - Textos

2. - Enriguecidos
3. -Web

4. -Imagenes

5. - Sonidos

6. - Videos

. Codificacién de documentos:

1. - Clasificacion de documentos 'y
2. - Niveles de acceso
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6. Conservacién de documentacion obsoleta o histérica:
1. - Vigencia de la documentacién
2. - Destruccion de documentacién obsoleta o histérica
3. - Archivo definitivo u otros
4. - Realizacion de copias de seguridad
7. Instrumentos de organizacion de informacién y documentaciéon en consumo:
1. - Manual de Archivo y clasificacion de documentos
2. - Catalogaciény indizacion de documentos e informacion
8. Aspectos legales de la archivistica y actualizacién normativa:
1. - Normas en materia de seguridad, integridad y confidencialidad de la informacion
2. - Proteccion de datos

UNIDAD DIDACTICA 4. BASES DE DATOS Y CENTROS DOCUMENTALES EN CONSUMO

1. Centros documentales y/o bancos y bases de datos en consumo: el CIDOC
2. Planificaciéony diseno de un sistema gestor de base de datos segun productos y sectores
1. - Informacién a incorporar
2. - Estructura de la base de datos: relacionales y documentales
3. - Estructuray nomenclatura de las tablas en funcién del contenido
4. - Control de redundancia de la informacién
5. - Determinacion de administrador/res responsable/s del sistema
6. - Clavesy niveles acceso a usuarios
7. - Restriccion de datos: niveles de consulta, actualizaciones, generacion de informes
8. - Sistemas y controles de seguridad: pérdida, modificaciéon o destruccién fortuita de datos
3. Operaciones basicas de bases de datos en hojas de célculo
1. - Apertura, cierre, compactacion y reparacién de una base de datos
. - Cifrado y descifrado de una base
. - Conversion de una base de datos
. - Ordenacion
. - Filtrado
. - Validaciones
. - Formularios
. -Informes
9. - Subtotales
10. - Consolidaciones e informes de tablas y graficos dindmicos
11. - Vinculacién de hojas de calculo u otro tipo de tablas con bases de datos
4. Comandos de las bases de datos
1. - Conceptos generales
2. - Comandos de manipulacién y formato
3. - Analisis de datos: auditoria, referencia circular, formato condicional, escenarios, tablas,
buscar objetivos, tablas dindmicas u otros
4. - Comandos de utilidad: buscar, reemplazar, proteger, hipervinculo, validacién u otros
5. Métodos de acceso, protecciony control de la informacién por el usuario a través de las bases de
datos
6. Aplicaciéon de distintos comandos de las bases de datos
1. - Basquedasy consultas de informaciéon en materia de consumo
2. - Andlisis de los resultados de las consultas a bases de datos
3. - Elaboracién de informes de la base de datos en consumo
7. Analisis de informacién y reclamaciones por sectores especificos

0O ~NOYULT B WDN
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1. - Informacién estadistica por tipo de sector y motivo de la reclamacién
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