Emprendedores: Marketing y ventas

Administracion de empresas

Al finalizar el curso, el emprendedor serd capaz de
entender las funciones y funcionamiento de los
departamentos de Marketing y Ventas, de tal forma que sera
capaz de disenar nuevos planes y estrategias que puedan
llevar al éxito a un producto o servicio en el que trabaja.
Para ello, se prestara especial atencion a la nueva modalidad
de marketing online, que presenta grandes ventajas para los
emprendedores; de esta forma, conocera las caracteristicas y
funciones de la profesion de Community Manager.
Finalmente, estudiaremos la importancia de la calidad de un
servicio frente al cliente y el valor afiadido que se produce.

Idioma: Spanish

Requisitos: Browser: Microsoft Internet Explorer, 7.0
Horas de teoria: 96 Horas

Horas de practica: 19 Horas

Total horas del curso: 115 HORAS

Contenido

e Marketing
Se describen conceptos, funciones y funcionamiento de un departamento de marketing necesarios
para el disefio de nuevos planes y estrategias que puedan llevar al éxito a un producto o servicio
de una empresa. Cualquier empresa que quiera sobrevivir y ser competitiva en la actualidad debe
utilizar las herramientas de marketing, ya que seran la base de su comunicacion ya sea interna o
externa: “si no te conoces... no te conocen”.
o ¢éQué es el marketing?
Se define el concepto de marketing. Es importante saber cudles son las partes
fundamentales del marketing, ya que nos haran capaces de diferenciarnos mediante el
uso de esta herramienta tan importante e imprescindible en el mundo empresarial
actual.
1. Introducciéon al marketing. 2. Etapas del marketing. 3. Diferencias entre el
marketing estratégico y operativo.
o Definicion del producto o servicio
La base de todo negocio debe ser nuestro producto o servicio. En este tema le daremos
forma para poder comprender su importancia, formas y comportamiento. El resultado
sera controlar la cadena de producto/servicio desde el punto de vista del marketing.
1. Ciclo de vida del producto. 2. Clasificacion del producto. 3. Disefio de producto.
o Analisis externo e interno
Analisis externo: La informacion es poder. Debemos se capaces de ubicar nuestro
producto o servicio en el entorno al que pertenezca. Se describen las herramientas y
los pasos a seguir para pode ubicarnos perfectamente en nuestro sector. Analisis
interno: debemos conocer nuestro propio producto y nuestra empresa. Tenemos que
considerar toda la informacion que tengamos para poder gestionar nuestras estrategias
desde dentro hacia fuera, lo que nos facilitara el éxito.
1. Introduccion. 2. Datos frente a informacion. 3. Mddulos de un SIM. 4. Fuentes para
la construccion de la informacion. 5. Principios basicos de la investigacién de mercados.
6. Analisis interno. 7. Referentes estratégicos y evolucién de las ventas.
o Publico objetivo y mercado meta
En este tema definiremos el publico al que va dirigido nuestro producto o servicio. El
conocimiento de este se vuelve basico para poder definir qué herramientas utilizaremos
para cumplir con nuestro objetivo. Ahora dispondremos de los elementos necesarios
para lograrlo 'y una metodologia que optimizard nuestro  trabajo.
1. Introduccion. 2. Eleccidon de un mercado objetivo. 3. Naturaleza de la segmentacion
del mercado meta. 4. Beneficios y limitaciones de la segmentacion de mercados. 5.
Condiciones para una segmentacion efectiva.
o Segmentacion de mercados
Desarrolla el concepto de segmentacién e introduce estrategias y técnicas concretas
para realizarla de una forma efectiva.
1. Clientes finales y usuarios. 2. Bases para la segmentacion. 3. Segmentacion
demografica: edad y sexo. 4. Segmentacion demografica: ciclo de vida de la familia. 5.
Distribucion por ingresos. 6. Otras bases demograficas para la segmentacion. 7.



Segmentacién relacionada con el producto. 8. Elementos para segmentar el mercado
empresarial.

Las 5 P: Producto, Plaza, Precio, Promocion y Publicidad
Una vez que sabemos donde queremos ir y por donde queremos ir tenemos que definir
como queremos hacerlo. El marketing nos presenta sus herramientas estrella las 5 P.
Es la parte mas conocida del marketing, pero no debemos olvidar que su uso correcto
viene definido por varios factores internos y externos.
1. El Producto. 2. La Plaza o distribucién. 3. La Promocion. 4. La Publicidad.

El Precio
Dada la importancia de la variable precio de un producto o servicio, en este tema se
analiza de forma independiente. Se describen elementos que pueden condicionar la
seleccion de precios, asi como métodos y estrategias para establecerlo.
1. El precio como variable del marketing. 2. Elementos que pueden condicionar la
seleccidn de los precios. 3. Métodos de seleccién de precios. 4. Estrategias de precios.

Marketing Mix y Marketing Online
Describe los conceptos del Marketing Mix y del Marketing online, detallando la
importancia actual de Internet.
1. Marketing Mix. 2. El Marketing online como parte del mix de comunicacion. 3.
Mercado actual del marketing online. 4. Elementos a tener en cuenta en el mercado de
Internet.

Venta en Internet
Describe las caracteristicas del mercado de venta por Internet o también conocido
como comercio electronico y su relacion con el marketing.
1. Confianza vy seguridad. 2. Crecimiento vy factores determinantes. 3.
Recomendaciones. 4. La creatividad en la red y en el moévil. 5. Conclusiones creatividad
en Internet.

Analisis DAFO y el valor aifladido
Andlisis DAFO: aprenderemos a utilizar esta herramienta tan necesaria para poder
visualizar nuestras debilidades y fortalezas (que competen a nuestro estudio interno) y
las amenazas y oportunidades (que nos rodean y pueden afectarnos). Nos ayudara a
tomar decisiones, vislumbrar errores y aciertos y rectificar o fortaleces estrategias.
Valor afiadido: nos ensefiara a definir cual es el elemento que nos distingue, aquello
que nos hace diferentes o que hace que nuestro producto o servicio destaque sobre los
demas. El poder ver este valor afiadido nos puede llevar al éxito que es el objetivo de
todo departamento de marketing.
1. Andlisis DAFO. 2. El valor anadido. 3. El posicionamiento de un producto. 4. Fases
del posicionamiento. 5. Imagen de la marca.

Objetivos y estrategias
Es imprescindible que conozcamos las diferentes formas y técnicas estratégicas para
poder llevar a nuestro producto y nuestra empresa al éxito. Igualmente importante
sera conocer en que momento se encuentra nuestro producto para poder desarrollarlo
y plantear nuevos objetivos, positivos y negativos.
1. Presentacion. 2. Estrategia corporativa. 3. Matriz de crecimiento-participacion. 4.
Estrategias de crecimiento. 5. La estrategia de unidades de negocio. 6. Las estrategias
funcionales. El plan de marketing.

El proceso de decision de compra
Describe el proceso de decision de compra que realiza el consumidor o cliente.
1. El comportamiento del consumidor. 2. Tendencias de consumo vinculadas con el
consumidor. 3. Factores que influyen en el comportamiento del consumidor. 4. El
proceso de decision de compra. 5. Proceso de decision de compra de productos nuevos.

La fidelizacién del cliente
Analizaremos uno de los pilares del marketing, que es el trato con el cliente, la base
angular de todo negocio. Conocer las distintas metodologias y estrategias nos permitira
fidelizar a los consumidores de nuestros productos o servicios, lo que nos llevard a un
éxito que se prolongara en el tiempo.
1. Trato y fidelizacion. 2. Tipos de clientes. 3. Servicios de atencién al cliente. 4.
Caracteristicas de la atencidon al cliente. 5. Importancia del servicio de atencion al
cliente. 6. Servicio de atencion al cliente desde el punto de vista de marketing.

CRM (Customer Relationship Management)
Describe el concepto de CRM y los componentes, tanto tecnoldgicos como estratégicos
que implica su adaptacion en la empresa.
1. Introduccion. 2. Tacticas para el manejo de las relaciones con los clientes. 3.
Informacién, tecnologia, seguimiento y control. 4. Las realidades del CRM. 5.
Conclusiones.



e Marketing - Consolidacion
Consolidacién del mddulo anterior donde se describen conceptos, funciones y funcionamiento de
un departamento de marketing necesarios para el disefio de nuevos planes y estrategias que
puedan llevar al éxito a un producto o servicio de una empresa. Cualquier empresa que quiera
sobrevivir y ser competitiva en la actualidad debe utilizar las herramientas de marketing, ya que
seran la base de su comunicacion ya sea interna o externa: “si no te conoces... no te conocen”.
o Introduccion al Marketing
En esta primera leccidn se nos presentan los principios basicos del marketing, la
identificacion de un deseo o una necesidad, en los campos de aplicacion y su alcance.
1. Qué es. Conceptos basicos. 2. La Empresa y sus funciones desde la perspectiva del
marketing. 3. La orientacién del Marketing hacia el mercado.
o La gestion del Marketing
En esta leccion aprendemos todo sobre la gestidn comercial, proceso por el cual la
empresa, teniendo en cuenta las nuevas y variables necesidades del mercado, se
adapta a ellas reorientando su cartera de productos.
1. La gestidn comercial. 2. Tipos de estrategias comerciales.
o Sistemas de informacion e investigacion en marketing
Estudio del SIM y sus subsistemas, recopilacién de informacidon valiosa para el buen
funcionamiento de una campafia de marketing. También conoceremos el proceso de
investigacion de mercados y las distintas herramientas de las que hace uso.
1. Sistema de informacion del marketing. 2. El proceso de investigacion de marketing.
3. El proceso de investigacion de marketing II. 4. El proceso de investigacion de
marketing III.
o El mercado
Definicion de mercado y sus distintos tipos, microentorno y macroentorno.
1. ¢Qué es el mercado? 2. El microentorno y macroentorno empresarial.
o Segmentacion y posicionamiento
En esta leccion aprendemos la importancia de la segmentacion del mercado en la labor
del marketing.
1. Segmentacion. 2. Las cinco hipdtesis de segmentacién. 3. Principales variables de
segmentacion. 4. Definicién de publico objetivo y posicionamiento.
o El comportamiento del consumidor
En esta leccion aprenderemos sobre el comportamiento de los distintos tipos de
consumidor frente al producto o] servicio.
1. El comportamiento del consumidor. 2. Esquema de Philipp Kotler. 3. Esquema de
Gerald Zaltman. 4. Proceso de decisién de compra.
o El producto
Conocimiento del producto, caracteres fisicos, compositivos y atributos de valor.
1. El producto. 2. Utilidad basica del producto. 3. Estrategias de producto.
o El precio
Concepto de precio en marketing, seleccion de los objetivos, estimacion de la
demanda, estimacion de costes, etc.
1. El precio. 2. Aumento del volumen de ventas. 3. Estimacion de la demanda. 4.
Precio distinto para cada cliente.
o La distribucién
En esta leccién conoceremos la definicion de distribucion y su importancia en una
buena campafia de marketing.
1. La distribucidon. 2. Mayoristas y minoristas.
o La publicidad
Definicion de publicidad, caracteristicas y las distintas formas de informar o persuadir
al consumidor de las caracteristicas del producto o] servicio.
1. La publicidad. 2. Caracteristicas de los medios gréaficos impresos. 3. Estilos
publicitarios. 4. Analogias.
o Las relaciones publicas
Definicion de relaciones publicas, caracteristicas y aplicaciones dentro de la campafia
de marketing.
1. Las relaciones publicas. 2. El marketing directo.

¢ Community Manager

Describe el entorno 2.0 en el que trabaja el Community Manager, compuesto por servicios como
los blogs corporativos, las redes sociales o los marcadores y agregadores de noticias.
Posteriormente se centra en la figura de este profesional para aclarar cudles son sus
responsabilidades pero también qué aptitudes, habilidades y actitudes debe tener una persona que
desea dedicarse a esta profesion. Finalmente, se esquematiza la confeccion de un Plan de Social
Media.

o Introduccion a la Web 2.0



Describe el entorno de la Web 2.0 prestando atencién a las diferencias con la vieja
Web. Ahora los usuarios son los protagonistas, pueden participar de la conversacion
que sucede en Internet e influir en ella. Se enumeran los principios basicos de la Web
2.0, ejemplos exitosos y se introducen los nuevos Social Media, en especial, las redes
sociales. Contenido: 1. éQué es la Web 2.0? 2. Principios de la Web 2.0. 3. Ejemplos de
proyectos 2.0. 4. Los usuarios son los protagonistas. 5. Los Social Media.

o Blogs corporativos
Se estudia la conveniencia de crear un blog para las empresas, ya que permite ofrecer
una version diferente a la mas formal de la Web corporativa. Explica el concepto de
suscripcion a través de un lector de feeds (en especial la suscripciéon RSS) como medio
adecuado para difundir los contenidos del blog. Detalla las partes que suelen
encontrarse en un blog y la tendencia o los usos mas caracteristicos de los blogs en el
ambito corporativo. La leccidon finaliza mostrando algunos blogs corporativos con gran
éxito. Contenido: 1. Blogs. 2. Suscripciones RSS. 3. Anatomia de un blog. 4.
Tendencias de uso de los blogs corporativos. 5. Casos de estudio.

o Guia para crear un blog corporativo
Se detallan los pasos a seguir a la hora de poner en marcha un blog corporativo:
monitorizar y escuchar, seleccionar la ubicacion para el blog, crear el blog, escribir
articulos y analizar las estadisticas. Contenido: 1. Introduccién. 2. Monitorizar y
escuchar. 3. Seleccionar la mejor ubicacién para el blog. 4. Crear el blog. 5. Escribir y
actualizar posts. 6. Analizar las estadisticas del blog.

o Oportunidades y desafios de los Social Media para las empresas
Relata lo que ha significado para las empresas la aparicion de los nuevos medios
sociales, donde los usuarios son el centro de atencidon, en una comunicacion
bidireccional con las empresas. Identifica las oportunidades que esto significa para las
empresas pero también los desafios que deben enfrentar al tratarse de un cambio de
actitud respecto de lo que han estado haciendo hasta el momento. Detalla también los
principios de optimizacion en medios sociales (SMO) y describe distintos tipos de redes
sociales que podemos encontrar: generalistas, de elementos multimedia vy
profesionales. Contenido: 1. Introduccién. 2. Oportunidades y desafios. 3. Reglas
basicas de SMO. 4. Redes sociales generalistas. 5. Redes sociales de elementos
multimedia. 6. Redes sociales profesionales.

o Uso de Facebook para las empresas - Parte 1
Introduce la red social Facebook y cdmo pueden utilizarla las empresas. Describe la
creacién de una pagina de empresa (distinto a un perfil personal), como configurarla
correctamente y como utilizar los eventos para informar sobre actividades puntuales de
la empresa. Contenido: 1. Introduccion. 2. Perfil personal o pagina de empresa. 3.
Configuracion de la pagina. 4. Anatomia de una pagina de empresa en Facebook. 5.
Eventos.

o Uso de Facebook para las empresas - Parte 2
Profundiza en el uso de Facebook en el ambito empresarial. Presenta el panel de
administracion de una pagina de empresa, el uso de las estadisticas (Facebook
Insights) y el papel de las aplicaciones que podemos afiadir a la pagina para conseguir
funcionalidades concretas (por ejemplo, para crear un concurso O un sorteo).
Finalmente, se describe una serie de pautas o estrategias para conseguir una pagina
exitosa en Facebook. Contenido: 1. El panel de administracion de la pagina. 2.
Estadisticas. 3. Aplicaciones. 4. Estrategia para una pagina exitosa.

o Uso de Twitter para las empresas — Parte 1
Introduce la red social Twitter y cdmo puede ser utilizada por las empresas. Primero
presenta toda una terminologia relacionada con Twitter que es necesario conocer;
después creamos una cuenta en Twitter, paso a paso, rellenado toda la informacién
importante. Finalmente, se describe la interfaz del cliente oficial de Twitter. Contenido:
1. Introduccién. 2. Terminologia necesaria para entender Twitter. 3. Crear y configurar
una cuenta en Twitter. 4. Entender la interfaz de Twitter.

o Uso de Twitter para las empresas - Parte 2
Profundiza en el uso de Twitter en el dmbito empresarial. Describe los distintos
objetivos o propédsitos para los que se puede utilizar y como crear una estrategia en
Twitter para conseguirlos. Contenido: 1. Twitter para las empresas. 2. Establecer los
objetivos y la estrategia en Twitter. 3. Twitter para promocionar la empresa. 4. Twitter
como atencién al cliente. 5. Twitter para anticiparse y gestionar las crisis de
reputacion. 6. Crear comunidad con nuestros clientes. 7. Cémo crear una estrategia en
Twitter.

o Marcadores sociales y agregadores de noticias
Describe los servicios de marcadores sociales y agregadores de noticias. Servicios que
no son tan conocidos pero de indudable utilidad para el Community Manager. Estudia
algunos ejemplos, como delicious o Menéame. Contenido: 1. Introduccién. 2.
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Marcadores sociales. 3. delicious. 4. Etiquetar los marcadores en delicious. 5.
Agregadores de noticias.

La figura del Community Manager
Presenta algunos de los nuevos perfiles profesionales que han aparecido ante la
utilizacion cada vez mas frecuente de los Social Media por parte de las empresas. Entre
ellos destaca el del Community Manager. Se describen las aptitudes y habilidades
correspondientes a este perfil y la netiqueta o normas de buen uso de estos medios, ya
que el Community Manager debe conocerlas y hacerlas respetar en su comunidad.
Contenido: 1. Introduccion. 2. Nuevas profesiones relacionadas con los Social Media. 3.
Aptitudes y habilidades del Community Manager. 4. La netiqueta del Community
Manager.

Responsabilidades y tareas del Community Manager
Profundiza en la figura profesional del Community Manager de una empresa o0 agencia
indicando las principales responsabilidades que tiene en su trabajo. Describe algunas
de las herramientas que puede utilizar en su dia a dia (segun los distintos objetivos
propuestos) y se detallan acciones para dinamizar y captar usuarios para la comunidad
online. Contenido: 1. Introduccidén. 2. Responsabilidades y objetivos. 3. Herramientas
de monitorizacion para el CM. 4. Herramientas técnicas para el CM. 5. Propuestas para
dinamizar la comunidad. 6. Acciones de captacion de usuarios para la comunidad.

El Plan de Social Media
Se recuerda la importancia de la planificacion de la presencia de la empresa en los
medios sociales y se presenta, de forma esquematica, cdmo realizar un Plan de Social
Media efectivo. Contenido: 1. Introduccién. 2. Conocer el producto o servicio y la
audiencia. 3. Establecer objetivos. 4. Anadlisis de la situaciéon. 5. Escoger las
plataformas de Social Media. 6. Establece una estrategia para la generacién y
dinamizacion de contenidos. 7. Medir y analizar los resultados

e Técnicas de venta

Explica que un vendedor no se dedica Unicamente a vender, sino que debe recopilar el maximo
nimero de clientes colaboradores, es decir, que los clientes estén satisfechos con los productos
que la empresa proporciona. Para ello, se veran las diferentes técnicas y procedimientos para
llevar a cabo una buena negociacion.

o

o

Introduccién a la empresa
Define qué es la empresa y cudles son sus origenes. Describe la estructura basica que
debe tener una empresa, mostrando los departamentos y explicando las funciones que
se ejercen en cada uno de ellos. Define qué es el entorno de la empresa y qué
amenazas y oportunidades pueden repercutir en él. Contenido: 1. Introduccion. 2.
Estructura basica de la empresa. 3. Entorno. 4. Planificacién. 5. Amenazas del entorno.
6. Oportunidades del entorno.

Introduccién a la venta
La leccion tiene como objetivos conocer el porqué de las técnicas de venta, conocer en
que consiste la venta y valorar las ventajas de una empresa nueva en internet y de una
empresa tradicional visible en internet. Contenido: 1. Introduccion. 2. Teoria de la
venta. 3. El vendedor. 4. Orientacién al servicio.

Introduccion al marketing
Introduce la definicion de marketing como el objetivo que tiene la empresa en crear un
lazo con la poblacién, es decir, con los posibles clientes. Para ello se tendra que
responder a las cuatro preguntas: équé?, écuando?, ¢dénde? y écdmo? Muestra como
obtener informacion y como utilizarla para crear el plan de marketing de la empresa.
Contenido: 1. Introducciéon. 2. Investigacion comercial. 3. Oferta especifica. 4.
Distribucion. 5. Precio. 6. Logistica. 7. Comunicacién.

El vendedor
La leccidon tiene como objetivos conocer la evolucion del vendedor y entender las
capacidades del vendedor. Contenido: 1. Introduccion. 2. Actividades de un vendedor.
3. Caracteristicas del buen vendedor. 4. Perfil del vendedor. 5. Funciones del vendedor.
6. La percepcién del vendedor. 7. Fallos del vendedor.

El departamento comercial
Describe la evolucidn que ha experimentado el departamento comercial de las
empresas, profundizando en la actualidad, donde podemos encontrar diferentes tipos
de organizacion segun la tipologia de la empresa. Describe cuales son las funciones del
departamento, asi como, las tareas de sus trabajadores, como puedan ser el director
comercial, jefe de ventas y el vendedor. Contenido: 1. Introduccidn. 2. Organizacion,
estructura y direccion. 3. Origen del departamento comercial. 4. Introduccién a la
funcidon comercial. 5. Actualidad del departamento comercial. 6. Jerarquia dentro del
departamento comercial. 7. Descripcion y funciones de cada puesto. 8. Contacto del
departamento. 9. Funciones del departamento.

Ventas



Explica el concepto de venta, mostrando las formas de venta que se pueden encontrar,
asi como los diferentes tipos de ventas en que se pueden catalogar segun a quién vaya
dirigida. Muestra los diferentes calculos de rentabilidad que existen para valorar las
ventas y los vendedores por parte de la empresa y de los propios vendedores.
Contenido: 1. Introduccion. 2. Tipos de ventas. 3. Otros tipos de ventas. 4. La
plataforma comercial. 5. Entrevistas de venta. Plan de accidn.

o Técnicas de venta
En la leccidon nos introducirnos en los diferentes tipos de ventas existentes, para
conocer cdmo funciona una plataforma comercial, y entender los pasos de una
entrevista de venta. Contenido: 1. Introduccidn. 2. Célculo de la rentabilidad del
vendedor. 3. Cdlculo del umbral de rentabilidad. 4. Célculo de las tendencias de las
ventas. 5. Graficos radiales. 6. Prevision de ventas.

o El cliente
Explica que un vendedor no se dedica Unicamente a vender, sino también a fortalecer
las relaciones con los clientes. En este capitulo nos muestra cémo clasificar los clientes
segun diversos factores, de forma que después sea mas sencilla su identificacion.
Contenido: 1. Introducciéon. 2. La busqueda de clientes. 3. Tipos de cliente. 4.
Clasificacién de la clientela.

o Atencioén al cliente
La leccion tiene como objetivos iniciarse en la labor del trato con el cliente, conocer la
importancia del servicio al cliente, saber el funcionamiento de la garantia de compra,
valorar la atencion al cliente como herramienta de venta. Contenido: 1. Introduccion.
2. El servicio al cliente. 3. Asistencia al cliente. 4. Informacion y aprendizaje en relacion
al producto.

o El comportamiento del consumidor
La leccion tiene como objetivos adquirir diferentes conceptos relacionados con el
proceso de compra, conocer qué factores influyen en el proceso de compra y saber
como funcionan las diferentes tipologias humanas. Contenido: 1. Introduccion. 2. El
proceso de decision de compra. 3. Influencias del proceso de compra. 4. La
segmentacion del mercado. 5. Factores que influyen en el comportamiento del
consumidor. 6. Tipologia humana.

o La comunicaciéon comercial
La leccién tiene como objetivos conocer los elementos que funcionan en la
comunicacion, saber estrategias para mejorar la comunicacion, aprender habilidades
sociales para mejorara la comunicacion, y por lo tanto la venta y conocer técnicas de
negociaciéon en ventas. Contenido: 1. Introduccién. 2. Elementos de la comunicacion
comercial. 3. Formas de comunicacién. 4. La comunicacion verbal. 5. La comunicacion
no verbal. 6. Reglas para una comunicacion efectiva. 7. La escucha activa.

o Técnicas y procesos de negociacion
La leccidn tiene como objetivos saber las caracteristicas de la negociacion, examinar las
conductas de los buenos negociadores y conocer las fases de la negociacion.
Contenido: 1. Introduccién. 2. La negociacion comercial y empresarial. 3. El poder en
las negociaciones. 4. Las necesidades, los deseos y las posiciones en la negociacion. 5.
Las conductas de los buenos negociadores. 6. Proceso de negociacién. 7. Tacticas de
negociacion.

o La comunicacion no verbal
Estudia la importancia de la comunicacién no verbal, mostrando el significado de los
gestos que realizamos las personas. De esta manera, el vendedor puede obtener
informacién adicional y conocer si el cliente estd interesado. Ademas, muestra cuales
son las distancias que se deben guardar segln sea nuestro interlocutor. Contenido: 1.
Introduccion. 2. Gestos habituales. 3. Territorios y zonas. 4. Los gestos y sus
significados. 5. Angulos y triangulos.

o Después de la venta
Informa que no esta toda la actividad del vendedor después de concretar la venta, sino
que, una vez realizada la venta, hay que hacer que la relacidon con el cliente sea
duradera, es decir, hay que buscar la satisfaccion del cliente para que pueda
convertirse en un cliente colaborador. Nos explica como actuar adecuadamente ante las
reclamaciones. Contenido: 1. Introducciéon. 2. La satisfaccion del consumidor. 3.
Beneficios de lograr la satisfaccidon del cliente. 4. Tratamiento, dudas, y objeciones. 5.
Las reclamaciones. 6. Fidelizacién de la clientela.

e Técnicas de venta - Consolidacién
Cosolidacidon del modulo anterior donde se explica que un vendedor no se dedica Unicamente a
vender, sino que debe recopilar el maximo nimero de clientes colaboradores, es decir, que los
clientes estén satisfechos con los productos que la empresa proporciona. Para ello, se veran las
diferentes técnicas y procedimientos para llevar a cabo una buena negociacion.

o Introduccion a la empresa



Define qué es la empresa y cudles son sus origenes. Describe la estructura basica que
debe tener una empresa, mostrando los departamentos y explicando las funciones que
se ejercen en cada uno de ellos. Define qué es el entorno de la empresa y qué
amenazas y oportunidades pueden repercutir en él. Contenido: 1. Introduccion. 2.
Estructura basica de la empresa. 3. Entorno. 4. Planificacion. 5. Amenazas del entorno.
6. Oportunidades del entorno.

o Introduccion al Marketing
Introduce la definicion de marketing como el objetivo que tiene la empresa en crear un
lazo con la poblacién, es decir, con los posibles clientes. Para ello se tendra que
responder a las cuatro preguntas: équé?, icuando?, édonde? y écomo? Muestra como
obtener informacion y como utilizarla para crear el plan de marketing de la empresa.
Contenido: 1. Introduccion. 2. Investigacién comercial. 3. Oferta especifica. 4.
Distribucion. 5. Precio. 6. Logistica. 7. Comunicacion.

o El departamento comercial
Describe la evolucion que ha experimentado el departamento comercial de las
empresas, profundizando en la actualidad, donde podemos encontrar diferentes tipos
de organizacion segun la tipologia de la empresa. Describe cuales son las funciones del
departamento, asi como, las tareas de sus trabajadores, como puedan ser el director
comercial, jefe de ventas y el vendedor. Contenido: 1. Organizacién, estructura y
direccion. 2. Origen del departamento comercial. 3. Introduccion a la funciéon comercial.
4. Actualidad del departamento comercial. 5. Jerarquia dentro del departamento
comercial. 6. Descripcion y funciones de cada puesto. 7. Contacto del departamento. 8.
Funciones del departamento.

o Actividades, funciones del vendedor
Muestra todo lo referente a la figura del vendedor, qué perfil ha de cumplir, cudles son
las caracteristicas de un buen vendedor y explica que la funcidon del vendedor no es
Unicamente la de vender. El vendedor tiene varias actividades y en este capitulo nos
las define. Describe cuales son los errores mas comunes de los vendedores y como
evitarlos. Contenido: 1. Introduccién. 2. Perfil del vendedor. 3. Funciones del vendedor.
4. Actividades propias del vendedor. 5. Orientacion al servicio. 6. La percepcion del
vendedor. 7. Fallos del vendedor.

o Ventas
Explica el concepto de venta, mostrando las formas de venta que se pueden encontrar,
asi como los diferentes tipos de ventas en que se pueden catalogar seglin a quién vaya
dirigida. Muestra los diferentes calculos de rentabilidad que existen para valorar las
ventas y los vendedores por parte de la empresa y de los propios vendedores.
Contenido: 1. Introduccién. 2. Tipos de ventas. 3. Calculo de ventas. 4. Prevision de
ventas.

o El cliente
Explica que un vendedor no se dedica Unicamente a vender, sino también a fortalecer
las relaciones con los clientes. En este capitulo nos muestra cémo clasificar los clientes
segun diversos factores, de forma que después sea mas sencilla su identificacion.
Contenido: 1. Introduccion. 2. La busqueda de clientes. 3. Comportamiento del
consumidor. 4. Clasificacion de la clientela.

o La negociacion
Explica el proceso de la comunicacién y la importancia que tiene ser un buen
comunicador a la hora de negociar. Muestra cémo realizar todo el proceso de
negociacién desde el primer contacto hasta su conclusion, indicando cdmo aprovechar
las objeciones que presente el cliente. Realiza una clasificacidon segun caracteres de los
clientes, con la finalidad de saber cémo actuar delante de cada tipo de cliente.
Contenido: 1. Comunicacién. 2. Comunicaciéon comercial. 3. Negociacion empresarial y
comercial. 4. Proceso de negociacién. 5. Tacticas de negociacién. 6. Tipologias de
clientes.

o La comunicacién no verbal
Estudia la importancia de la comunicaciéon no verbal, mostrando el significado de los
gestos que realizamos las personas. De esta manera, el vendedor puede obtener
informacién adicional y conocer si el cliente estd interesado. Ademdas, muestra cuales
son las distancias que se deben guardar segln sea nuestro interlocutor. Contenido: 1.
Introduccién. 2. Territorios y zonas. 3. Los gestos y su significado. 4. Angulos y
triangulos.

o Después de la venta
Informa que no esta toda la actividad del vendedor después de concretar la venta, sino
que, una vez realizada la venta, hay que hacer que la relacién con el cliente sea
duradera, es decir, hay que buscar la satisfaccion del cliente para que pueda
convertirse en un cliente colaborador. Nos explica codmo actuar adecuadamente ante las
reclamaciones. Contenido: 1. Introduccién. 2. La satisfaccion del consumidor. 3. Las
reclamaciones. 4. Fidelizacién de la clientela.



Calidad de atencidn y servicio al cliente
La importancia de la calidad de un servicio frente al cliente y el valor afiadido que se produce.
Diferencias entre ofrecer un producto y ofrecer un producto con calidad.

o

Evoluciéon Empresa - Servicio - Cliente
Breve recorrido en la historia de la economia y el progreso de la relacion empresarial
con sus clientes. Aparicion del marketing y el estudio de la oferta y la demanda.
Contenido: 1. Introduccién. 2. Concepcion moderna del Servicio de Atencion al cliente.
3. La optica de la oferta y la demanda.

El cliente como centro de decisiéon
Se desarrollan diversos aspectos tales como la deteccidon de necesidades, identificar lo
que realmente desean los clientes, el valor residual de los clientes, identificar lo que
realmente valoran los clientes y descubrir un enfoque de rayo laser. Contenido: 1.
Introduccién. 2. Deteccidn de necesidades. 3. El valor residual de los clientes. 4.
Identificar lo que realmente valoran sus clientes. 5. Descubrir un enfoque de rayo
laser.

El servicio de atencion al cliente
Estudio de la actitud de servicio, el servicio y la calidad como filosofia de trabajo y la
actitud frente al cambio. Ejemplos practicos. Contenido: 1. Introduccion. 2. Actitud de
servicio. 3. El servicio y la calidad como filosofia de trabajo y accion. 4. La actitud
frente al cambio.

Las expectativas del cliente hacia el servicio de atencion al cliente
La comunicacion dentro de la empresa es fundamental para el consenso sobre el
acercamiento a los clientes. Detallamos como se realiza una comunicacién efectiva, el
desarrollo de una estrategia de comunicacion interna y las fases de la estrategia de la
comunicacion interna. Aplicacion practica del archivo de informacion. Contenido: 1. La
comunicacion efectiva. 2. La estrategia de la comunicacidon interna. 3. Fases de la
estrategia de la comunicacion interna.

La empresa y el servicio orientados al cliente
La cultura, los valores y el sentido de la propiedad. La importancia del proyecto comun.
La “F” del -servicio excelente- como ventaja competitiva. Contenido: Cultura, valores y
el sentido de pertenencia. 2. La importancia del proyecto comun. 3. La filosofia del
servicio excelente como ventaja competitiva.

e Calidad de atencion y servicio al cliente - Consolidacion

Consolidacién del médulo anterior donde se estudia la importancia de la calidad de un servicio
frente al cliente y el valor anadido que se produce. Diferencias entre ofrecer un producto y ofrecer
un producto con calidad.
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Evolucién empresa- servicio- cliente
Breve recorrido en la historia de la economia y el progreso de la relacion empresarial
con sus clientes. Aparicion del marketing y el estudio de la oferta y la demanda.
Contenido: 1. Introduccién a la calidad del servicio al cliente. 2. Concepciéon moderna.
3. La optica de la oferta y la demanda.

El cliente como centro de decision
Se desarrollan diversos aspectos tales como la deteccidon de necesidades, identificar lo
que realmente desean los clientes, el valor residual de los clientes, identificar lo que
realmente valoran los clientes y descubrir un enfoque de rayo laser. Contenido: 1.
Introduccion. 2. Deteccion de necesidades. Situacion practica. 3. Identificar lo que
realmente desean los clientes. 4. El valor residual de los clientes. 5. Identificar lo que
realmente valoran los clientes. 6. Descubrir un enfoque de rayo laser I. 7. Descubrir un
enfoque de rayo laser II. 8. Descubrir un enfoque de rayo laser III. 9. Descubrir un
enfoque de rayo laser IV.

El servicio de atencion al cliente
Estudio de la actitud de servicio, el servicio y la calidad como filosofia de trabajo y la
actitud frente al cambio. Ejemplos practicos. Contenido: 1. Introduccidn. 2. Actitud de
servicio. 3. El servicio y la calidad como filosofia de trabajo. 4. La actitud frente al
cambio.

Atencion al cliente: expectativas del cliente
La comunicacion dentro de la empresa es fundamental para el consenso sobre el
acercamiento a los clientes. Detallamos como se realiza una comunicacién efectiva, el
desarrollo de una estrategia de comunicacidn interna y las fases de la estrategia de la
comunicacion interna. Aplicacion practica del archivo de informacion. Contenido: 1. La
comunicacion efectiva. 2. La estrategia de la comunicacion interna. 3. Fases de la
estrategia de la comunicacién interna I. 4. Aplicacion practica del archivo de
informacion. 5. Fases de la estrategia de la comunicacion interna II.

La empresa y el servicio orientados al cliente
La cultura, los valores y el sentido de la propiedad. La importancia del proyecto comun.
La “F” del -servicio excelente- como ventaja competitiva. Contenido: 1. Cultura, valores



y el sentido de la propiedad. 2. La importancia del proyecto comun. 3. La F del -servicio
excelente- como ventaja competitiva.



