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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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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.
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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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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 Estrategias Comerciales y Marketing en el Mercado Artistico +
Titulacién universitaria

DURACION
@ 1500 horas
@ MODALIDAD
L=l ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

N
5

CREDITOS
6 ECTS

Titulacion

Doble Titulacién: - Titulacién de Master en Estrategias Comerciales y Marketing en el Mercado
Artistico con 1500 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 - Titulacion Universitaria en Psicologia y Técnicas de Venta con 6 Créditos Universitarios
ECTS
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como centro acred iones formativas

expide fru
5 NOMBRE DEL ALU

umento XXXXXXXXX ha superado los estudios corr

esente titulo

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

Firma del Alumno/a La Direccion Académica

NOMBRE ALUMNO/A NOMBRE DE AREA MANAGER

Descripcion

Este Master en Direccién Comercial y Marketing le ofrece una formacién especializada en la materia.
La difusién de tecnologias ligadas a Internet junto a la nueva economia digital, ofrece las pequefnas y
medianas empresas un importante nimero de oportunidades para hacerse mas eficiente en términos
de comunicacion, visibilidad, asi como en la ampliacién hacia nuevos mercados. Con la realizacién de
este Master en Direccién Comercial y Marketing, el alumnado estara preparado para dirigir
departamentos comerciales, departamentos de ventas, departamentos de marketing, politicas de
ventay para la implantacién de estrategias de marketing, en el dmbito profesional.

Objetivos

Entre los principales objetivos del master mercado del arte podemos destacar los siguientes: - Conocer
el comisario de exposiciones. - Aprender a realizar el montaje y mantenimiento de una exposicion. -
Aprender a gestionar exposiciones. - Establecer las nociones basicas en el ambito de las antigledades.
- Fijar las caracteristicas que rigen el mercado de las distintas antigiiedades. - Definir el procedimiento
de tasacién que debe realizarse para una antigiiedad concreta. - Desarrollar las labores que debe
cumplir todo perito tasador. - Establecer los principios basicos que rigen las practicas en el ambito de
las antigliedades. - Analizar los aspectos que influyen en la valoracién de una antigiiedad. - Conocer las
herramientas necesarias para realizar una venta de forma satisfactoria. - Fomentar las caracteristicas
del buen vendedor. - Estudiar la psicologia del consumidory la del propio vendedor. - Desarrollar (o
afianzar) ciertos conocimientos relacionados con ventas y mercado. - Mejorar el servicio y atencion al
cliente. - Conocer como mejorar nuestro punto de venta. - Desarrollar numerosas habilidades sociales
que nos acerquen al cliente. - Conocer como actuar como buenos vendedores en la venta, su
desarrollo y la postventa. - Programar la actuacién en la venta a partir de pardmetros comerciales
definidos y el posicionamiento de empresa/entidad. - Aplicar las técnicas adecuadas a la venta de
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productos y servicios a través de los diferentes canales de comercializacién distintos de Internet. -
Gestionar la fuerza de ventas y coordinar al equipo de comerciales. - Adoptar criterios comerciales en
el diseno de paginas para la comercializacion aplicando técnicas de venta adecuadas. - Aplicar técnicas
de merchandising para la animacién del punto de venta a partir de distintos tipos de establecimiento:
gran superficie, hipermercado, supermercado, centro comercial o tradicional e implantaciéon comercial.
- Realizar presentaciones de distintos tipos de productos y servicios a la red de venta, aplicando
técnicas de comunicacion verbal y no verbal adecuadas y utilizando en su caso aplicaciones
informaticas de presentacion. - Aprender a utilizar el proceso de venta consultiva de forma adecuada. -
Analizar la eficacia comercial a través de las herramientas PNL. - Gestionar las emociones de los
clientes a través de la inteligencia emocional. - Analizar estrategias de marketing y comunicacién, para
llevar a cabo el proceso de venta. - Conocer la importancia de los estudios de mercado y su relacién
con el éxito comercial. - Adquirir los conocimientos en relacién al marketing de forma tedrico-practica.
- Analizar los comportamientos de compra tanto de consumidores como de organizaciones. - Acercar al
mundo del mercado tradicional y de sus caracteristicas. - Insertar al alumnado en el mundo del
comercio electrénico y el desarrollo del marketing en esta area. - Conocer los instrumentos de
actuacion comercial. - Introducir al alumnado en el mundo de la publicidad y su repercusién en las
ventas. - Disefar un plan de marketing.

Para qué te prepara

Este Master Mercado del Arte estd dirigido a profesionales del area de marketing y de las ventas que
busquen ampliar sus habilidades y conocimientos. Gerentes, directores de equipos comerciales,
departamentos de comunicacién y publicistas. En general, a cualquier profesional interesado en
formarse en la profesiéon con mas demanda en el mundo empresarial: la direccién comercial y gestién
de planes de marketing. Asi como responsables de pequenas y medianas empresas (PYMES) que
busquen potenciar sus estrategias de venta, distribuciéon y publicidad. También a las personas que
quieran encaminarse profesionalmente hacia el mundo del marketing, especializdndose en el mercado
del arte.

A quién va dirigido

Este Master Mercado del Arte aportard al alumnado los conocimientos necesarios para dirigir el
departamento de marketing y ventas de cualquier organizacién. Podrd ejercer su tarea en el ambito
artistico, desempenando tareas como la direccion de equipos comerciales, la introduccién de sus
productos en nuevos mercados. También la gestién de proyectos de comercio electrénico y comercio
internacional, elaboracion de planes de marketing, disefio de campanfas publicitarias, etc.

Salidas laborales

Realizando este Master Mercado del Arte podras trabajar en departamentos de marketing,
merchandising, publicidad y ventas. Optaras a companias profesionales del mundo del comercio,
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distribuidores y dependientes. Podras trabajar como responsable de empresas en mercados del arte.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. COMISARIO DE EXPOSICIONES: COMISARIO DE ARTE
UNIDAD DIDACTICA 1. EL COMISARIO DE EXPOSICIONES

1. El comisario de exposiciones
1. - La figura del comisario de exposiciones
2. - La formacién del comisario de arte
2. Creatividad multidisciplinar
1. - ;Se nace creativo?
2. - ;Qué factores influyen en las personas para poder ser creativos?
3. - Obstaculos a la creatividad
4. - Beneficios de la creatividad
3. Incentivos de creatividad en las exposiciones
1. - El equipo de trabajo
4. Larelaciéon del director de arte con otros profesionales

UNIDAD DIDACTICA 2. TIPOLOGIAS DE UNA EXPOSICION

1. Qué es una exposicion, funciény estructura
1. - Tipos de exposiciones
2. Tipologia de museos

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE EXPOSICIONES

1. Gestion de exposicion
1. - Envio de cartas de peticion de obras de arte
2. - Control del catalogo de la exposicion
3. - Gestiones de los seguros de las obras de arte
2. Montaje y desmontaje de una exposicién
3. La coordinacién durante la exposicién

UNIDAD DIDACTICA 4. MONTAJE Y MANTENIMIENTO DE LA EXPOSICION

1. Montaje de una exposicion
1. - El uso y visualizacién de los objetos
2. - El sentido que debe de tener el espectador en el museo
3. - Situacion del espectador frente a los objetos
4. - Distancia de los objetos
5. - Contexto y ambiente
2. Tipos de Montajes
1. - Los muebles y elementos supletorios
2. - Lailuminacién: tipos y formas
3. - Control Ambiental
4. - Proteccion y conservacion de las obras
5. - Elrecorrido
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UNIDAD DIDACTICA 5. DISENO DE EXPOSICIONES

1. Disefno de exposiciones
2. Modos de ejecucién de exposiciones

1. - Evaluacion durante el proceso expositivo

2. -Ladimensién humana en el disefo de la exposicion
3. Gestiény produccién

UNIDAD DIDACTICA 6. EXPOSICION: FUNCION , FORMA Y ESTRUCTURA

1. El museo comunicador
1. - Estrategias de comunicacién en el museo
Historia y evolucién de las exposiciones
Clase de exposiciones
Modelos de exposiciones
El espacio Expositivo: las obras y la arquitectura dentro de los museos

uhwn

UNIDAD DIDACTICA 7. EL PUBLICO Y LOS MUSEOS

Historia

El publico de los museos

Necesidades de los visitantes

El estudio de visitantes

El publico: educacién y ocio en los museos

Retos actuales de los museos

La nueva orientacion al publico de los museos
1. - Precioy publico

. - Estrategias de precio de competencia

. - Estrategias de precio de producto

. - Estrategias de precios discriminados

. - Estrategias de precios indiscriminados

. - El precio publico

Noukrwbdh =

AL WN

UNIDAD DIDACTICA 8. MUSEOS Y EDUCACION

Museos y educacion: misiéon educativa del museo

Educacién y Accion Cultural en el museo

Educacién inclusiva. Atencién a la diversidad y la interculturalidad
Modelos educativos en el museo

Aprender a Aprender en el museo: contexto social de aprendizaje
Desarrollo cognitivo y socio-afectivo infantil y adolescente
Planificacion, desarrollo y evaluaciéon de programas educativos

NouvbkwnN =

UNIDAD DIDACTICA 9. FINANCIACION Y GESTION DOCUMENTAL EN LOS MUSEOS

1. La financiacion. La obtencién de recursos econémicos
2. Historia de la documentaciéon en museos. Normativa y procesos de normalizacién
3. Técnicasy procedimientos documentales en el museo
1. - Tratamiento documental: técnicas y procedimientos de registro, inventario, clasificacién
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y catalogacion de fondos museograficos

UNIDAD DIDACTICA 10. NUEVAS TECNOLOGIAS EN LOS MUSEOS

1.
2.
3.
4.

5.

Definiciones de los conceptos relativos al ambito de los museos y TIC. Aplicacion de las TIC en la
comunicacion con el publico de los museos

Nuevas tecnologias. Dispositivos méviles y fijos en los museos

La realidad virtual e internet en los museos

Disefo gréfico aplicado a la museologia, la imagen, la tipologia y los textos en el museo,
elementos de difusion

Programas de disefo grafico y maquetacion Photoshop CS3 Ilustrator CS3 Indesign CS3

PARTE 2. TASACION DE OBRAS DE ARTE Y ANTIGUEDADES

UNIDAD DIDACTICA 1. TASACION DE OBRAS DE ARTE

PN

Historia de la tasacion de obras de arte

Conceptos basicos para la tasacién de obras de arte
Elementos a considerar para la tasacién de obras de arte
Estudio de mercado para la tasacion de las obras de arte

UNIDAD DIDACTICA 2. METODOLOGIA PARA LA TASACION DE OBRAS DE ARTE

N AWM=

Analisis comparativo de la oferta y la demanda

Analisis de tendencias de mercado

Andlisis de precios de subastas (anteriores y actuales)

Andlisis de tendencias de ventas (anteriores y actuales)

Andlisis de la demanda potencial

Andlisis de las tendencias de produccion

Andlisis de factores de calidad (estética, estilo, época, autor, etc.)
Andlisis de los precios de venta al por menor

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS PARA LA TASACION DE OBRAS DE ARTE

aunpkrwnNn=~

Comparacion de precios

Tasacion por el valor de mercado

Tasacion por el costo de produccién

Tasacion por el historial de precios

Tasacion por el valor de la obra dentro de un estilo
Tasacion por el valor de la obra dentro de una coleccién

UNIDAD DIDACTICA 4. CRITERIOS PARA LA TASACION DE OBRAS DE ARTE

NounbkhwnN=

Valor histérico y cultural

Estado de conservacion

Valor comercial

Autenticidad

Factores de escasez

Proveniencia e historial de propiedad
Estilo y periodo artistico
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8. Exposicion e historial de ventas
9. Obras comparables dentro del mercado
10. Ciclos, regulacionesy normativa del mercado del arte

UNIDAD DIDACTICA 5. INFORMES DE TASACION DE OBRAS DE ARTE

1. Conceptos basicos para la elaboracién de un informe de tasacién de obras de arte
2. Elementos incluidos en un informe de tasacién de obras de arte
3. Presentacion de un informe de tasacién de obras de arte

UNIDAD DIDACTICA 6. NORMATIVA Y LEGISLACION

1. Legislacion aplicable
2. Requisitos legales para la tasacion de obras de arte
3. Normas de ética profesional y buenas practicas para la tasacion de obras de arte

PARTE 3. PSICOLOGIA Y TECNICAS DE VENTA
UNIDAD DIDACTICA 1. EL MERCADO

1. Concepto de mercado
2. Definiciones y 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

ounphpwn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. ESTUDIOS DE MERCADO Y SUS TIPOS

Estudios de mercado

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

Tipos de mercado

Posicionamiento

ounpkwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. EL CONSUMIDOR

El consumidory sus necesidades
La psicologia; mercado

La psicologia; consumidor
Necesidades

Motivaciones

Tipos de consumidores

ounhkhwn-=
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Andlisis del comportamiento del consumidor
Factores de influencia en la conducta del consumidor
Modelos del comportamiento del consumidor

UNIDAD DIDACTICA 5. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

N AWM=

Servicio al cliente

Asistencia al cliente

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 6. 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 7. EL PUNTO DE VENTA

NoubkhwnN=

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
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UNIDAD DIDACTICA 10. MOTIVACIONES PROFESIONALES

1. La motivacién

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

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

Proceso de comunicaciéon

Elementos de la comunicacién comercial
Estructura del mensaje

Fuentes de informacion

Estrategias para mejorar la comunicacién
Comunicacién dentro de la empresa

ounhkhwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 12. HABILIDADES SOCIALES Y PROTOCOLO COMERCIAL

1. ¢Qué son las habilidades sociales?
2. Escucha activa
3. Lenguaje corporal

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

1. Inteligencias multiples

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

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

Introduccién

Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional

El lenguaje emocional

Habilidades de la Inteligencia Emocional

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

Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa

Noubkrwn=

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

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

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

1. Presentacion
2. Cémo captar la atencién
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Argumentacion
Contra objeciones
Demostracién
Negociacién

UNIDAD DIDACTICA 17. LA NEGOCIACION

N A WN =

Concepto de negociaciéon

Bases fundamentales de los procesos de negociacién
Tipos de negociadores

Las conductas de los buenos negociadores

Fases de la negociacién

Estrategias de negociacién

Tacticas de negociacion

Cuestiones practicas de negociacién

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

1.
2.
3.
4.

Estrategias para cerrar la venta

Tipos de clientes; como tratarlos

Técnicas y tipos de cierre

Cémo ofrecer un excelente servicio postventa

PARTE 4. JEFE DE VENTAS

MODULO 1. TECNICAS DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DEL ENTORNO COMERCIAL

1.
2.

w

Nouvhk

Estructura del entorno comercial

Férmulas y formatos comerciales

Evolucion y tendencias de la comercializacién y distribucién comercial. Fuentes de informacién y
actualizaciéon comercial

Estructuray proceso comercial en la empresa

Posicionamiento e imagen de marca del producto, servicio y los establecimientos comerciales
Normativa general sobre comercio

Derechos del consumidor

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LA VENTA PROFESIONAL

1.
2.
3.

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

UNIDAD DIDACTICA 3. LIDERAZGO DEL EQUIPO DE VENTAS

PN

Dinamizaciény direcciéon de equipos comerciales.
Estilos de mando y liderazgo.

Las funciones de un lider.

La Motivacion y reanimacion del equipo comercial.
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El lider como mentor.

UNIDAD DIDACTICA 4. PROCESOS DE VENTA

ounpwnN-=

Tipos de venta.

Fases del proceso de venta.
Preparacion de la venta.
Aproximacion al cliente.
Andlisis del producto/servicio.
El argumentario de ventas.

UNIDAD DIDACTICA 5. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 6. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES

1.
2.
3. Externalizacién de las relaciones con clientes: telemarketing.
4,
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Presentacion y demostracion del producto/servicio.
Demostraciones ante un gran nimero de clientes.
Argumentacion comercial.

Técnicas para la refutacion de objeciones.

Técnicas de persuasion a la compra.

Ventas cruzadas.

Técnicas de comunicacion aplicadas a la venta.
Técnicas de comunicacién no presenciales.

La confianzay las relaciones comerciales.
Estrategias de fidelizacion.

Aplicaciones de gestion de relaciones con el cliente (CRM).

UNIDAD DIDACTICA 7. RESOLUCION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES PROPIOS DE VENTA

ounpkpwNn-=

Conflictos y reclamaciones en la venta.

Gestién de quejas y reclamaciones.

Resolucién de reclamaciones.

Respuestas y usos habituales en el sector comercial.

Resolucion extrajudicial de reclamaciones: Ventajas y procedimiento.

Juntas arbitrales de consumo.

UNIDAD DIDACTICA 8. INTERNET COMO CANAL DE VENTA

1.
2.
3.
4.

Las relaciones comerciales a través de Internet.
Utilidades de los sistemas «on line».

Modelos de comercio a través de Internet.
Servidores «on line».

UNIDAD DIDACTICA 9. DISENO COMERCIAL DE PAGINAS WEB

1.
2.
3.

Elinternauta como cliente potencial y real.

Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas web.

Tiendas virtuales.
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4. Medios de pago en Internet.
5. Conflictos y reclamaciones de clientes.
6. Aplicaciones a nivel usuario para el disefio de paginas web comerciales: gestién de contenidos.

MODULO 2. MARKETING
UNIDAD DIDACTICA 10. EJECUCION E IMPLANTACION DEL PLAN DE MARKETING.

1. Fases del plan de marketing:

1. - Diseno.
2. - Implementacion.
3. - Control.

4. - Mejora Continua.
2. Negociacién del plan de marketing en la empresa.

1. - Formulacién de la estrategia de marketing.

2. - Definicion de objetivos.

3. - Modelos de organizacion empresarial e implantacion del plan.
3. Recursos econémicos para el plan de marketing.

1. - El presupuesto del plan de marketing.

2. - Calculo de desviaciones de gastos.

UNIDAD DIDACTICA 11. SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PLAN DE MARKETING.

1. Técnicas de seguimiento y control de las politicas de marketing.
1. - Control del plan anual.
2. - Control de rentabilidad.
3. - Control de eficiencia.
4. - Control estratégico.
2. Ratios de control del plan de marketing.
1. - Beneficios.
2. - Rentabilidad y participacién en el mercado.
3. Andlisis de retorno del plan de marketing.
1. - Criterios a considerar.
4. Elaboracion de informes de seguimiento.

UNIDAD DIDACTICA 12. MARKETING EN EL PUNTO DE VENTA.

1. Concepto de marketing en el punto de venta:
1. - Determinacién de los objetivos de venta en el punto de venta.
2. - Lanzamiento de nuevos productos y otras promociones.
2. Métodos Fisicos y psicoldgicos para incentivar la venta:
1. - Analisis del consumidor en el punto de venta.
3. Andlisis del punto de venta:
1. - Superficie de venta: espacio y lineales.
2. - Ubicacién del producto: optimizacion del lineal y superficie de venta.
4. Gestion del surtido:
1. - Conceptos de surtido.
2. - Amplitud y profundidad del surtido.
3. - Planogramas.
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5. Animacién del punto de venta:
1. - Publicidad en el punto de venta (PLV): carteles.
2. - El escaparate.

UNIDAD DIDACTICA 13. MARKETING PROMOCIONAL.

1. Conceptoy fines de la promocioén:
1. - Instrumentos de la promocién.
2. - Objetivos de las acciones promocionales.
3. - Tipos de promociones.
2. Formas de promocién dirigidas al consumidor: 2x1, 3x2, otras.
3. Formas de promocién a distribuidores, intermediarios y establecimiento:
1. - Clases de incentivos y promociones a los distribuidores y consumidores.
4. Promociones especiales.
5. Tipos de acciones de marketing y promocién segln el punto de venta.
6. Acciones de marketing directo:
1. - Posibilidades y caracteristicas.
2. - Evaluaciény criterios de clasificacion de clientes potenciales.
3. - Legislacién sobre proteccion de datos.
7. Acciones de promocién «on line»:
1. - Internet como canal de informaciéon y comunicacién de la empresa.
2. - Herramientas de promocion «on line», sitios y estilos web para la promocién de espacios
virtuales.

UNIDAD DIDACTICA 14. CONTROL Y EVALUACION DE ACCIONES PROMOCIONALES.

1. Eficaciay eficiencia de la acciéon promocional:
1. - Concepto de eficacia y eficiencia.
2. - Indicadores para la evaluacion de la eficacia y eficiencia de las acciones de marketing y
promociones.
2. indices y ratios econémico-financieros de evaluacién de promociones:
1. - margen bruto.
2. - tasa de marca.
3. - stock medio.
4. -rotacién de stock.
5. - rentabilidad bruta.
3. Aplicaciones para el calculo y analisis de las desviaciones en las acciones promocionales.
4. Aplicaciones de gestién de proyectosy tareas y hojas de calculo.
1. - Cronograma de la promocién e implantacién de productos.
5. Informes de seguimiento de promociones comerciales:
1. - Resultados.
2. - Medidas correctoras de las desviaciones.

PARTE 5. APLICACION DEL COACHING EN EL AMBITO COMERCIAL
UNIDAD DIDACTICA 1. EL COACHING COMERCIAL: LOS EQUIPOS DE VENTA

1. Elequipo de ventas
2. Introduccién al Coaching Comercial
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3. Formacion y entrenamiento en el Coaching para ventas
4. Formacion en ventas para equipos comerciales
5. Funcionamiento y ventajas del Coaching Comercial en las empresas

UNIDAD DIDACTICA 2. LA VENTA CONSULTIVA Y LA VENTA CON PNL

1. Laventa consultiva
1. - Diferenciacién con la venta tradicional
2. - Caracteristicas de la venta consultiva
2. ;Qué es la Programacién Neurolinglistica?
1. - Programacién
2. -Neuro
3. - Linguistica
Objetivos de la PNL
¢(Coémo funciona la PNL? Principios
Marcos de la PNL
PNL y coaching
PNL y negocios
Formacion en PNL para la venta

N AW

UNIDAD DIDACTICA 3. LA INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LA VENTA

1. Introduccién a la Inteligencia Emocional
2. Lainteligencia emocionaly la PNL
3. Importancia de la IE para los directivos
4. Componentesy competencias de la inteligencia emocional
1. - Competencia personal
2. - Competencia social
5. Desarrollo de la inteligencia emocional en la empresa
1. - El papel de la inteligencia emocional en el departamento de Recursos Humanos
2. - Trabajar la inteligencia emocional
6. Inteligencia emocional para la venta

UNIDAD DIDACTICA 4. MARKETING Y COMUNICACION

1. La comunicacién como punto clave
2. Niveles de comunicacion
1. - Segun la cantidad de miembros
2. - Segun la forma de comunicacién
. Habilidades conversacionales
Dificultades y obstaculos de la comunicacién
5. La estrategia de marketing
1. - Concepto y utilidad para las empresas
2. - El plan de marketing
3. - Variables de marketing mix
6. Politica de producto
1. - Caracterizacién de la politica de producto
2. - Posicionamiento del producto
7. Politica de precio

W
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8. Politica de distribucion
9. Politica de comunicacién o publicidad
1. - Medios publicitarios y soportes
2. - Contenido del mensaje
3. - Las relaciones publicas y la promocién de ventas
10. El marketing en la empresay su relacién con el departamento de atencién al cliente
11. Formacién en negociaciéon para comerciales

UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION DE ATENCION AL CLIENTE Y GESTION DE QUEJAS

Introduccion a la atencién al cliente

Asistencia al cliente

Satisfaccion del cliente

Formas de hacer el seguimiento
Conceptualizacién de queja y objecion
Conceptualizacién de reclamacion

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

(Qué no hacer ante el cliente?

10. Actitud ante las quejas y reclamaciones

11. Atencion telefénica en el tratamiento de quejas
12. Fidelizacién de clientes

N A WN =
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UNIDAD DIDACTICA 6. EL MERCADO: ESTUDIOS DE MERCADO

Introduccién al mercado

Division del mercado

Ley de ofertay demanda

Estudios de mercado

Ambitos de aplicacién del estudio de mercados
Objetivos de la investigacién de mercados

Tipos de disefio de la investigacion de los mercados

La investigacién en Espafa. Las normas de AEDEMO
La investigacion internacional. Las normas de ESOMAR

Vo NaUL A WN =

PARTE 6. DIRECCION Y GESTION DE PLANES DE MARKETING
MODULO 1. DIRECCION Y GESTION DE PLANES DE MARKETING
UNIDAD DIDACTICA 1. MARKETING EN GESTION EMPRESARIAL Y SISTEMA ECONOMICO

1. El concepto y contenido del marketing evolucién: Intercambio como criterio de demarcacion del
alcance del marketing.

2. El marketing en el sistema econémico

3. El marketing como cultura: evolucion del marketing en la empresa. Tendencias actuales en el
marketing

4. Marketing y direccion estratégica: marketing operativo y marketing estratégico

UNIDAD DIDACTICA 2. MERCADO RELEVANTE: DEFINICION Y DELIMITACION
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Orientacién de las organizaciones hacia el entorno
Delimitacion y definicién del mercado

Bienes de consumo y su mercado

Uso del producto hacia el mercado industrial

Uso del producto hacia el mercado de servicios

AN =

UNIDAD DIDACTICA 3. COMPORTAMIENTO DE COMPRA DEL CONSUMIDOR Y LAS ORGANIZACIONES:
ANALISIS

1. Comportamiento de compra: Estudio del alcance e interrelaciones con otras disciplinas y
caracteristicas

2. Comportamiento de compra de los consumidores: Condicionantes de compra

3. Estudio de los diferentes comportamientos de compray etapas del proceso de compra en
mercados de consumo

4. Comportamiento de compra de las organizaciones: condicionantes, tipos de comportamientoy
etapas en el proceso de compra industrial.

UNIDAD DIDACTICA 4. SEGMENTACION DEL MERCADO

1. Estrategia de segmentacién del mercado: La importancia en la estrategia de las organizaciones

2. Segmentacién de mercados: Criterios de consumo e industriales. Condiciones para una
segmentacion eficiente

. Cobertura del mercado: Estrategias

4. Segmentaciéon de mercados: Técnicas a priori y a posteriori

w

UNIDAD DIDACTICA 5. ANALISIS DE ESTRUCTURA COMPETITIVA Y DEMANDA

Primeros pasos

Concepto, factores condicionantes de la demanda y dimensiones del andlisis de la demanda
Andlisis de componentes y determinacion del concepto de cuota de mercado de marca
Modelos explicativos: seleccién e intercambio de marca

Principales factores condicionantes del atractivo estructural de un mercado o segmento

AN =

UNIDAD DIDACTICA 6. MERCADOS Y EL MARKETING: INVESTIGACION

1. El sistema de informacion de marketing y sus componentes
2. Investigacion de mercados: Concepto, objetivos y aplicaciones
3. Estudio de investigacién de mercados: Metodologia de realizacion

UNIDAD DIDACTICA 7. LA TOMA DE DECISIONES SOBRE PRODUCTOS

Definiciéon de producto: atributos formales del producto
Diferenciaciéon y de posicionamiento del producto: Estrategias
Etapas del desarrollo y disefio de nuevos productos

El producto y su ciclo de vida

La cartera de productos: Modelos de andlisis

Estrategias de crecimiento para las empresas
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UNIDAD DIDACTICA 8. LA TOMA DE DECISIONES SOBRE DISTRIBUCION
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Concepto, utilidades e importancia del canal de distribucién

Funcion de cada uno de los componentes del canal de distribucion

Longitud, factores condicionantes, e intensidad del disefio del canal de distribucién:
Formas comerciales: clasificacion

El merchandising

AN =

UNIDAD DIDACTICA 9. LA TOMA DE DECISIONES SOBRE PRECIOS

Introduccién

Concepto e importancia del precio como instrumento de decisiones comerciales

Fijacion de precios: Principales factores condicionantes

Fijacion de precios: Procedimientos de fijacion de precios y métodos basados en los costes, en la
competenciay en la demanda

5. Fijacion de precios: Estrategias

PN =

UNIDAD DIDACTICA 10. LA TOMA DE DECISIONES SOBRE COMUNICACION

1. Concepto e importancia de la comunicacién comercial
2. Principales factores condicionantes en la estrategia y del mix de comunicacién comercial
3. Venta personal, publicidad, relaciones publicas, promocién de ventas y marketing directo de mix
de comunicacién comercial
4. Imagen corporativa
UNIDAD DIDACTICA 11. EL DISENO, EJECUCION Y CONTROL DEL PLAN DE MARKETING

1. Concepto, utilidad y horizonte temporal: El plan de marketing:
2. Principales etapas del disefno del plan de marketing
3. Tipos de control en la ejecuciéony control del plan de marketing

UNIDAD DIDACTICA 12. PROYECTO FINAL: CREACION DEL PLAN DE MARKETING
1. Introduccién

MODULO 2. RECURSOS DE MARKETING, PUBLICIDAD, MEDIOS Y VENTAS

UNIDAD DIDACTICA 1. EJEMPLO PLAN DE MARKETING

UNIDAD DIDACTICA 2. EJEMPLO PLAN DE PUBLICIDAD

UNIDAD DIDACTICA 3. EJEMPLO PLAN DE MEDIOS

UNIDAD DIDACTICA 4. EJEMPLO PLAN DE VENTAS
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