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SOMOS EDUCA BUSINESS SCHOOL

EDUCA Business  School  es  una institución de formación online especializada en negocios.  Como
miembro de la Comisión Internacional de Educación a Distancia y con el prestigioso Certificado de
Calidad AENOR (normativa ISO 9001)  nuestra  institución se distingue por  su compromiso con la
excelencia educativa.

Nuestra oferta formativa,  además de satisfacer  las  demandas del  mercado laboral  actual,  puede
bonificarse como formación continua para  el  personal  trabajador,  así  como ser  homologados en
Oposiciones  dentro  de  la  Administración  Pública.  Las  titulaciones  de  EDUCA  Business  School  se
pueden certificarse con la Apostilla de La Haya dotándolos de validez internacional en más de 160
países.
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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 formación online.

Todas las entidades bajo el sello EDUCA EDTECH comparten la misión de democratizar el acceso a la
educación y apuestan por la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnológico y por la
investigación. Gracias a ello ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

Educa Business School es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que está compuesto por un
conjunto de experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formación online. Todas las
entidades que lo forman comparten la misión de democratizar el acceso a la educación y apuestan por
la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnológico y por la investigación.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EDUCA BUSINESS SCHOOL
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Máster en Operaciones de Venta + Titulación Universitaria

DURACIÓN
1500 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

CREDITOS
6 ECTS

Titulación

Doble Titulación: - Titulación de Master en Operaciones de Venta con 1500 horas expedida por EDUCA
BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la Impartición de Formación Superior
de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional - Titulación Universitaria en Psicología y
Técnicas de Venta con 6 Créditos Universitarios ECTS. Formación Continua baremable en bolsas de
trabajo y concursos oposición de la Administración Pública.
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Descripción
Actualmente, el país está pasando por una difícil situación. La alta tasa de paro entre los ciudadanos ha
derivado en una bajada del comercio, perdiendo grandes avances conseguidos con el máximo
esfuerzo. Este Master en Operaciones de Venta permite a su destinatario conocer las técnicas de
venta más utilizadas y con mejores resultados en la actualidad. Estas técnicas, junto a la organización y
la venta online constituyen una de las operaciones básicas de la venta, y del mundo del comercio y
marketing.

Objetivos
Con el Máster Operaciones de Venta se pretenden conseguir los siguientes objetivos:
- Programar la actuación en la venta a partir de parámetros comerciales definidos y el posicionamiento
de empresa/entidad. - Confeccionar los documentos básicos derivados de la actuación en la venta,
aplicando la normativa vigente y de acuerdo con unos objetivos definidos. - Realizar los cálculos
derivados de operaciones de venta definidas, aplicando las fórmulas comerciales adecuadas.

Para qué te prepara
Este Master en Operaciones de Venta está dirigido a los profesionales del mundo del comercio y
marketing, concretamente en actividades de gestión del pequeño comercio, dentro del área
profesional de la compraventa, y a todas aquellas personas interesadas en adquirir conocimientos
relacionados con las operaciones de venta.
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A quién va dirigido
Este Master en Operaciones de Venta le prepara para adquirir unos conocimientos específicos dentro
del área desarrollando en el alumno unas capacidades para desenvolverse profesionalmente en el
sector, y más concretamente en Operaciones de Venta.

Salidas laborales
El alumno que curse este Máster Operaciones de Venta podrá ampliar su formación en el ámbito del
comercio. El alumno podrá desarrollar su actividad profesional como director de ventas dentro del
departamento de marketing de una empresa, ya sea de carácter público como privado. Además, el
alumno estará capacitado para ejercer la labor de comercial de venta directa al cliente.
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TEMARIO

PARTE 1. TÉCNICAS DE VENTA

UNIDAD DIDÁCTICA 1. PROCESOS DE VENTA

Tipos de venta1.
Fases del proceso de venta2.
Preparación de la venta3.
Aproximación al cliente4.
Análisis del producto/servicio5.
El argumentario de ventas6.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. APLICACIÓN DE TÉCNICAS DE VENTA

Presentación y demostración del producto/servicio1.
Demostraciones ante un gran número de clientes2.
Argumentación comercial3.
Técnicas para la refutación de objeciones4.
Técnicas de persuasión a la compra5.
Ventas cruzadas6.
Técnicas de comunicación aplicadas a la venta7.
Técnicas de comunicación no presenciales8.

UNIDAD DIÁCTICA 3. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACIÓN DE CLIENTES

La confianza y las relaciones comerciales1.
Estrategias de fidelización2.
Externalización de las relaciones con clientes: telemarketing3.
Aplicaciones de gestión de relaciones con el cliente (CRM)4.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES PROPIOS DE VENTA

Conflictos y reclamaciones en la venta1.
Gestión de quejas y reclamaciones2.
Resolución de reclamaciones3.
Respuestas y usos habituales en el sector comercial4.
Resolución extrajudicial de reclamaciones: Ventajas y procedimiento5.
Juntas arbitrales de consumo6.

PARTE 2. VENTA ONLINE

UNIDAD DIDÁCTICA 1. INTERNET COMO CANAL DE VENTA

Las relaciones comerciales a través de Internet1.
Utilidades de los sistemas «on line»2.
Modelos de comercio a través de Internet3.
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Servidores «on line»4.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. DISEÑO COMERCIAL DE PÁGINAS WEB

El internauta como cliente potencial y real1.
Criterios comerciales en el diseño comercial de páginas web2.
Tiendas virtuales3.
Medios de pago en Internet4.
Conflictos y reclamaciones de clientes5.
Aplicaciones a nivel usuario para el diseño de páginas web comerciales: gestión de contenidos6.

PARTE 3. TÉCNICAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL CLIENTE / CONSUMIDOR / USUARIO

UNIDAD DIDÁCTICA 1. GESTIÓN Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN DEL CLIENTE/CONSUMIDOR

Información del cliente:1.
- Quejas1.
- Reclamaciones2.
- Cuestionarios de satisfacción3.

Archivo y registro de la información del cliente:2.
- Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad del archivo1.
- Elaboración de ficheros2.

Procedimientos de gestión y tratamiento de la información dentro de la empresa3.
Bases de datos para el tratamiento de la información en el departamento de atención al4.
cliente/consumidor/usuario
Estructura y funciones de una base de datos5.

- Tipos de bases de datos1.
- Bases de datos documentales2.
- Utilización de bases de datos: búsqueda y recuperación de archivos y registros3.
- Grabación, modificación y borrado de información4.
- Consulta de información5.

Normativa de protección de datos de bases de datos de clientes6.
- Procedimientos de protección de datos1.

Confección y presentación de informes7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN A CLIENTES/CONSUMIDORES

Modelo de comunicación interpersonal:1.
- Elementos: objetivos, sujetos y contenidos1.
- Sistemas de comunicación: evolución y desarrollo2.
- Comunicación presencial y no presencial3.
- Comunicación con una o varias personas: diferencias y dificultades4.

Barreras y dificultades en la comunicación interpersonal presencial2.
Expresión verbal:3.

- Calidad de la información1.
- Formas de presentación2.
- Expresión oral: dicción y entonación3.

Comunicación no verbal4.
- Comunicación corporal1.
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Empatía y asertividad:5.
- Principios básicos1.
- Escucha activa2.

Comunicación no presencial:6.
- Características y tipología1.
- Barreras y dificultades: Modelos de comunicación telefónica2.
- Expresión verbal a través del teléfono3.
- Comunicación no verbal: La sonrisa telefónica4.
- Reglas de la comunicación telefónica5.
- El mensaje y el lenguaje en la comunicación telefónica: El lenguaje positivo6.

Comunicación escrita:7.
- Cartas, faxes1.
- Correo electrónico: elementos clave2.
- Mensajería instantánea: características3.
- Comunicación en las redes (Intra/Internet)4.

PARTE 4. INGLÉS PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

UNIDAD DIDÁCTICA 1. ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLÉS

Terminología específica en las relaciones comerciales con clientes1.
Usos y estructuras habituales en la atención al cliente/consumidor:2.
Diferenciación de estilos formal e informal en la comunicación comercial oral y escrita3.
Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:4.
Simulación de situaciones de atención al cliente y resolución de reclamaciones con fluidez y5.
naturalidad

UNIDAD DIDÁCTICA 2. APLICACIÓN DE TÉCNICAS DE VENTA EN INGLÉS

Presentación de productos/servicios:1.
Pautas y convenciones habituales para la detección de necesidades de los clientes/consumidores2.
Fórmulas para la expresión y comparación de condiciones de venta:3.
Fórmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor4.
Estructuras sintácticas y usos habituales en la venta telefónica:5.
Simulación de situaciones comerciales habituales con clientes: presentación de6.
productos/servicios, entre otros

UNIDAD DIDÁCTICA 3. COMUNICACIÓN COMERCIAL ESCRITA EN INGLÉS

Estructura y terminología habitual en la documentación comercial básica:1.
Cumplimentación de documentación comercial básica en inglés:2.
Redacción de correspondencia comercial:3.
Estructura y fórmulas habituales en la elaboración de documentos de comunicación interna en la4.
empresa en inglés
Elaboración de informes y presentaciones comerciales en inglés5.
Estructuras sintácticas utilizadas habitualmente en el comercio electrónico para incentivar la6.
venta
Abreviaturas y usos habituales en la comunicación escrita con diferentes soportes:7.
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PARTE 5. ORGANIZACIÓN DE PROCESOS DE VENTA

UNIDAD DIDÁCTICA 1. ORGANIZACIÓN DEL ENTORNO COMERCIAL

Estructura del entorno comercial1.
Fórmulas y formatos comerciales2.
Evolución y tendencias de la comercialización y distribución comercial Fuentes de información y3.
actualización comercial
Estructura y proceso comercial en la empresa4.
Posicionamiento e imagen de marca del producto, servicio y los establecimientos comerciales5.
Normativa general sobre comercio6.
Derechos del consumidor7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. GESTIÓN DE LA VENTA PROFESIONAL

El vendedor profesional1.
Organización del trabajo del vendedor profesiona2.
Manejo de las herramientas de gestión de tareas y planificación de visitas3.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. DOCUMENTACIÓN PROPIA DE LA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Documentos comerciales1.
- Documentos propios de la compraventa1.

Normativa y usos habituales en la elaboración de la documentación comercial2.
Elaboración de la documentación3.
Aplicaciones informáticas para la elaboración y organización de la documentación comercial4.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. CÁLCULO Y APLICACIONES PROPIAS DE LA VENTA

Operativa básica de cálculo aplicado a la venta1.
Cálculo de PVP (Precio de venta al público)2.
Estimación de costes de la actividad comercial3.
Fiscalidad4.
Cálculo de descuentos y recargos comerciales5.
Cálculo de rentabilidad y margen comercial6.
Cálculo de comisiones comerciales7.
Cálculo de cuotas y pagos aplazados: intereses8.
Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos, facturación y cuentas de clientes9.
Herramientas e instrumentos para el cálculo aplicados a la venta10.

PARTE 6. PSICOLOGÍA Y TÉCNICAS DE VENTA

UNIDAD DIDÁCTICA 1. EL MERCADO

Concepto de mercado1.
Definiciones y conceptos relacionados2.
División del mercado3.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. FASES DEL MERCADO
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Ciclo de vida del producto1.
El precio del producto2.
Ley de oferta y demanda3.
El precio y al elasticidad de la demanda4.
Comercialización y mercado5.
La marca6.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. ESTUDIOS DE MERCADO Y SUS TIPOS

Estudios de mercado1.
Ámbitos de aplicación del estudio de mercados2.
Tipos de diseño de la investigación de los mercados3.
Segmentación de los mercados4.
Tipos de mercado5.
Posicionamiento6.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. EL CONSUMIDOR

El consumidor y sus necesidades1.
La psicología; mercado2.
La psicología; consumidor3.
Necesidades4.
Motivaciones5.
Tipos de consumidores6.
Análisis del comportamiento del consumidor7.
Factores de influencia en la conducta del consumidor8.
Modelos del comportamiento del consumidor9.

UNIDAD DIDÁCTICA 5. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio al cliente1.
Asistencia al cliente2.
Información y formación del cliente3.
Satisfacción del cliente4.
Formas de hacer el seguimiento5.
Derechos del cliente-consumidor6.
Tratamiento de reclamaciones7.
Tratamiento de dudas y objeciones8.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. EL PROCESO DE COMPRA

Proceso de decisión del comprador1.
Roles en el proceso de compra2.
Complejidad en el proceso de compra3.
Tipos de compra4.
Variables que influyen en el proceso de compra5.

UNIDAD DIDÁCTICA 7. EL PUNTO DE VENTA

Merchandising1.
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Condiciones ambientales2.
Captación de clientes3.
Diseño interior4.
Situación de las secciones5.
Zonas y puntos de venta fríos y calientes6.
Animación7.

UNIDAD DIDÁCTICA 8. VENTAS

Introducción1.
Teoría de las ventas2.
Tipos de ventas3.
Técnicas de ventas4.

UNIDAD DIDÁCTICA 9. EL VENDEDOR. PSICOLOGÍA APLICADA

El vendedor1.
Tipos de vendedores2.
Características del buen vendedor3.
Cómo tener éxito en las ventas4.
Actividades del vendedor5.
Nociones de psicología aplicada a la venta6.
Consejos prácticos para mejorar la comunicación7.
Actitud y comunicación no verbal8.

UNIDAD DIDÁCTICA 10. MOTIVACIONES PROFESIONALES

La motivación1.
Técnicas de motivación2.
Satisfacción en el trabajo3.
Remuneración comercial4.

UNIDAD DIDÁCTICA 11. MEDIOS DE COMUNICACIÓN. ELEMENTOS DE LA COMUNICACIÓN
COMERCIAL

Proceso de comunicación1.
Elementos de la comunicación comercial2.
Estructura del mensaje3.
Fuentes de información4.
Estrategias para mejorar la comunicación5.
Comunicación dentro de la empresa6.

UNIDAD DIDÁCTICA 12. HABILIDADES SOCIALES Y PROTOCOLO COMERCIAL

¿Qué son las habilidades sociales?1.
Escucha activa2.
Lenguaje corporal3.

UNIDAD DIDÁCTICA 13. EVALUACIÓN DE SÍ MISMO. TÉCNICAS DE LA PERSONALIDAD
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Inteligencias múltiples1.
Técnicas de afirmación de la personalidad; la autoestima2.
Técnicas de afirmación de la personalidad; el autorrespeto3.
Técnicas de afirmación de la personalidad; la asertividad4.

UNIDAD DIDÁCTICA 14. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TÉCNICAS DE VENTA

Introducción1.
Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional2.
El lenguaje emocional3.
Habilidades de la Inteligencia Emocional4.
Aplicación de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral5.
Establecer objetivos adecuados6.
Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa7.

UNIDAD DIDÁCTICA 15. LA VENTA Y SU DESARROLLO. INFORMACIÓN E INVESTIGACIÓN SOBRE EL
CLIENTE

Metodología que debe seguir el vendedor1.
Ejemplo de una preparación en la información e investigación2.

UNIDAD DIDÁCTICA 16. LA VENTA Y SU DESARROLLO. EL CONTACTO

Presentación1.
Cómo captar la atención2.
Argumentación3.
Contra objeciones4.
Demostración5.
Negociación6.

UNIDAD DIDÁCTICA 17. LA NEGOCIACIÓN

Concepto de negociación1.
Bases fundamentales de los procesos de negociación2.
Tipos de negociadores3.
Las conductas de los buenos negociadores4.
Fases de la negociación5.
Estrategias de negociación6.
Tácticas de negociación7.
Cuestiones prácticas de negociación8.

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

Estrategias para cerrar la venta1.
Tipos de clientes; cómo tratarlos2.
Técnicas y tipos de cierre3.
Cómo ofrecer un excelente servicio postventa4.
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