(. EDUCA

business school

Master en Operaciones de Venta + Titulacién Universitaria




EDUCA BUSINESS SCHOOL

INDICE

Somos Educa . Alianzas y
1 Business School ‘ Rankings 3 acreditaciones

By EDUCA Razones por las
4 ‘ EDTECH 5 Metodologla 6 ‘ que elegir Educa
Group Business School

7 ‘ Prograrpa 8 ‘ Temario 9 ‘ Contacto
Formativo

<. EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

SOMOS EDUCA BUSINESS SCHOOL

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

Nuestra oferta formativa, ademas de satisfacer las demandas del mercado laboral actual, puede
bonificarse como formacién continua para el personal trabajador, asi como ser homologados en
Oposiciones dentro de la Administracién Pablica. Las titulaciones de EDUCA Business School se
pueden certificarse con la Apostilla de La Haya dotandolos de validez internacional en mas de 160
paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

RANKINGS DE EDUCA BUSINESS SCHOOL

Educa Business School se engloba en el conjunto de EDUCA EDTECH Group, que ha sido reconocido
por su trabajo en el campo de la formacién online.

Todas las entidades bajo el sello EDUCA EDTECH comparten la misién de democratizar el acceso a la
educacién y apuestan por la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la
investigacion. Gracias a ello ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

BY EDUCA EDTECH

Educa Business School es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que esta compuesto por un
conjunto de experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las
entidades que lo fForman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por
la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacién.
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la Al en los
procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados, derivados del
estudio de necesidades detectadas en la interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos

multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que apuestan
por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnoldgico e investigacion.

\{:}, 1. Flexibilidad

)

O Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado estudiar
= donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

[_r\@',ﬁl Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacion
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

3

linerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompanamiento /S eguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista en su
area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa adaptando los
procesos a las necesidades del mercado laboral.

30

304

5. Innovacion

Desarrollos tecnologicos en permanente evolucion impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

0 & Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece un
aprendizaje practico v significativo, garantizando el desarrollo profesional.



EDUCA BUSINESS SCHOOL

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EDUCA BUSINESS SCHOOL

1 « FORMACION ONLINE ESPECIALIZADA

Nuestros alumnos acceden a un modelo pedagodgico
innovador de mas de 20 aiios de experiencia educativa con
Calidad Europea.

A

Ay |

2- METODOLOGIA DE EDUCACION FLEXIBLE

Con nuestra metodologia estudiaran 100% online y nuestros ar
alumnos/as tendran acceso los 365 dias del ano a la
plataforma educativa.

3. CAMPUS VIRTUAL DE ULTIMA TECNOLOGIA

ﬂ
v

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado a
la realidad empresarial, que fomenta la participacion, interaccion y
comunicacion con alumnos de distintos paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4- DOCENTES DE PRIMER NIVEL

Nuestros docentes estan acreditados y formados en
Universidades de alto prestigio en Europa, todos en
activo y con una amplia experiencia profesional.

5- TUTORIA PERMANENTE

ﬂ Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
b que brinda atencion personalizada y acompanamiento

‘ Z:JZ durante todo el proceso formativo.

6- DOBLE MATRICULACION

Algunas de nuestras acciones formativas cuentan con la 4‘ 4‘
llamada Doble matriculacion, que te permite obtener dos
formaciones, ya sean de masters o curso, al precio de una.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Master en Operaciones de Venta + Titulacién Universitaria

DURACION
1500 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

CREDITOS
6 ECTS

< B €

Titulacién

Doble Titulacién: - Titulacién de Master en Operaciones de Venta con 1500 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 - Titulaciéon Universitaria en Psicologia y
Técnicas de Venta con 6 Créditos Universitarios ECTS. Formaciéon Continua baremable en bolsas de
trabajo y concursos oposicion de la Administracion Piblica.
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mo centro acred iones formativas

expi

5 NOMBRE DEL ALU

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

Actualmente, el pais esta pasando por una dificil situacién. La alta tasa de paro entre los ciudadanos ha
derivado en una bajada del comercio, perdiendo grandes avances conseguidos con el maximo
esfuerzo. Este Master en Operaciones de Venta permite a su destinatario conocer las técnicas de
venta mas utilizadas y con mejores resultados en la actualidad. Estas técnicas, junto a la organizaciény
la venta online constituyen una de las operaciones bdsicas de la venta, y del mundo del comercioy
marketing.

Obijetivos

Con el Master Operaciones de Venta se pretenden conseguir los siguientes objetivos:

- Programar la actuacién en la venta a partir de parametros comerciales definidos y el posicionamiento
de empresa/entidad. - Confeccionar los documentos basicos derivados de la actuacién en la venta,
aplicando la normativa vigente y de acuerdo con unos objetivos definidos. - Realizar los calculos
derivados de operaciones de venta definidas, aplicando las férmulas comerciales adecuadas.

Para qué te prepara

Este Master en Operaciones de Venta esta dirigido a los profesionales del mundo del comercioy
marketing, concretamente en actividades de gestion del pequeno comercio, dentro del area
profesional de la compraventa, y a todas aquellas personas interesadas en adquirir conocimientos
relacionados con las operaciones de venta.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

A quién va dirigido

Este Master en Operaciones de Venta le prepara para adquirir unos conocimientos especificos dentro
del drea desarrollando en el alumno unas capacidades para desenvolverse profesionalmente en el
sector, y mas concretamente en Operaciones de Venta.

Salidas laborales

El alumno que curse este Master Operaciones de Venta podra ampliar su formacion en el 4mbito del
comercio. El alumno podra desarrollar su actividad profesional como director de ventas dentro del
departamento de marketing de una empresa, ya sea de caracter publico como privado. Ademas, el
alumno estara capacitado para ejercer la labor de comercial de venta directa al cliente.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. TECNICAS DE VENTA
UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE VENTA

Tipos de venta

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

A e

UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA

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 comunicacioén aplicadas a la venta
Técnicas de comunicaciéon no presenciales

N hAWN =

UNIDAD DIACTICA 3. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES

1. La confianzay las relaciones comerciales

2. Estrategias de fidelizacion

3. Externalizacion de las relaciones con clientes: telemarketing
4. Aplicaciones de gestién de relaciones con el cliente (CRM)

UNIDAD DIDACTICA 4. RESOLUCION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES PROPIOS DE VENTA

Conflictos y reclamaciones en la venta

Gestién de quejas y reclamaciones

Resolucion de reclamaciones

Respuestas y usos habituales en el sector comercial

Resoluciéon extrajudicial de reclamaciones: Ventajas y procedimiento
Juntas arbitrales de consumo

ounpkwn-=

PARTE 2. VENTA ONLINE
UNIDAD DIDACTICA 1. INTERNET COMO CANAL DE VENTA
1. Las relaciones comerciales a través de Internet

2. Utilidades de los sistemas «on line»
3. Modelos de comercio a través de Internet
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4. Servidores «on line»
UNIDAD DIDACTICA 2. DISENO COMERCIAL DE PAGINAS WEB

Elinternauta como cliente potencial y real

Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas web

Tiendas virtuales

Medios de pago en Internet

Conflictos y reclamaciones de clientes

Aplicaciones a nivel usuario para el disefio de paginas web comerciales: gestién de contenidos

ounpwnN-=

PARTE 3. TECNICAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE / CONSUMIDOR / USUARIO
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DEL CLIENTE/CONSUMIDOR

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

w

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES/CONSUMIDORES

1. Modelo de comunicacién interpersonal:

1. - Elementos: objetivos, sujetos y contenidos

2. - Sistemas de comunicacion: evolucién y desarrollo

3. - Comunicacion presencial y no presencial

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

1. - Calidad de la informacién

2. - Formas de presentacion

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

1. - Comunicacién corporal
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5. Empatiay asertividad:

1. - Principios basicos
2. - Escucha activa

6. Comunicacién no presencial:

1. - Caracteristicas y tipologia

2. - Barreras y dificultades: Modelos de comunicacion telefénica

3. - Expresioén verbal a través del teléfono

4. - Comunicacién no verbal: La sonrisa telefénica

5. - Reglas de la comunicacién telefénica

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

7. Comunicacién escrita:

1. - Cartas, faxes

2. - Correo electrénico: elementos clave

3. - Mensajeria instantdnea: caracteristicas

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

PARTE 4. INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLES

vhwn=

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

ounpkwnNn-=

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:

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

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION COMERCIAL ESCRITA EN INGLES

PN =

v

Estructuray terminologia habitual en la documentaciéon comercial basica:

Cumplimentacién de documentaciéon comercial basica en inglés:

Redaccién de correspondencia comercial:

Estructuray férmulas habituales en la elaboraciéon 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 comunicacién escrita con diferentes soportes:
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PARTE 5. ORGANIZACION DE PROCESOS DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DEL ENTORNO COMERCIAL

1.
2.

w

Nowv ok

Estructura del entorno comercial

Férmulas y formatos comerciales

Evolucion y tendencias de la comercializacién y distribucién comercial Fuentes de informaciony
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

. Elvendedor profesional
. Organizacién del trabajo del vendedor profesiona
. Manejo de las herramientas de gestién de tareas y planificacién de visitas

UNIDAD DIDACTICA 3. DOCUMENTACION PROPIA DE LA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

1

HWN

. Documentos comerciales
1. - Documentos propios de la compraventa
. Normativa y usos habituales en la elaboracién de la documentacién comercial
. Elaboraciéon de la documentacion
. Aplicaciones informaticas para la elaboracién y organizaciéon de la documentacién comercial

UNIDAD DIDACTICA 4. CALCULO Y APLICACIONES PROPIAS DE LA VENTA

—_—

VN h~WN =

Operativa basica de cdlculo aplicado a la venta

Calculo de PVP (Precio de venta al publico)

Estimacion de costes de la actividad comercial

Fiscalidad

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, facturacién y cuentas de clientes
Herramientas e instrumentos para el calculo aplicados a la venta

PARTE 6. PSICOLOGIA Y TECNICAS DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. EL MERCADO

1. Concepto de mercado
2. Definicionesy conceptos relacionados
3. Divisién del mercado

UNIDAD DIDACTICA 2. FASES DEL MERCADO
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

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

ounpkpwNn-=

Estudios de mercado

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

Tipos de mercado

Posicionamiento

UNIDAD DIDACTICA 4. EL CONSUMIDOR

VWO N A WN =

El consumidor y sus necesidades

La psicologia; mercado

La psicologia; consumidor

Necesidades

Motivaciones

Tipos de consumidores

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

UNIDAD DIDACTICA 5. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

N hAWN =

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

1.

Merchandising

<
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Condiciones ambientales

Captacién de clientes

Diseno interior

Situacion de las secciones

Zonas y puntos de venta frios y calientes
Animacién

UNIDAD DIDACTICA 8. VENTAS

1.
2.
3.
4.

Introduccién

Teoria de las ventas
Tipos de ventas
Técnicas de ventas

UNIDAD DIDACTICA 9. EL VENDEDOR. PSICOLOGIA APLICADA

N AWM=

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 comunicacion no verbal

UNIDAD DIDACTICA 10. MOTIVACIONES PROFESIONALES

1.
2.
3.
4.

La motivacion

Técnicas de motivacion
Satisfaccion en el trabajo
Remuneracién comercial

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

ounhkhwn-=

Proceso de comunicaciéon

Elementos de la comunicacién comercial
Estructura del mensaje

Fuentes de informacion

Estrategias para mejorar la comunicacion
Comunicacién dentro de la empresa

UNIDAD DIDACTICA 12. HABILIDADES SOCIALES Y PROTOCOLO COMERCIAL

1.
2.
3.

¢Qué son las habilidades sociales?
Escucha activa
Lenguaje corporal

UNIDAD DIDACTICA 13. EVALUACION DE Si MISMO. TECNICAS DE LA PERSONALIDAD
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1. Inteligencias multiples

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

NoukrwbhN =

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

1. Metodologia que debe seguir el vendedor
2. Ejemplo de una preparacion en la informacién e investigacién

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

Presentacion

Cémo captar la atenciéon
Argumentacion

Contra objeciones
Demostracién
Negociacién

ounpkpwn-=

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 negociacién

N A WN =

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
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