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Duracién: 90 horas
Precio: euros

Modalidad: e-learning

Metodologia:

El Curso sera desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondra de un acceso a una plataforma de teleformacion de Ultima generacién con un extenso
material sobre los aspectos tedricos del Curso que debera estudiar para la realizaciéon de pruebas objetivas tipo
test. Para el aprobado se exigira un minimo de 75% del total de las respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencion de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacion si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno donde aparece un horario de
tutorias telefonicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.

Prequisitos previos:

No hay requisitos previos ni profesionales ni formativos

Salidas profesionales:

Esta formacién esta encaminada a obtener una mejor cualificacién y competencia profesional.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.

Titulacion:

Al finalizar el curso obtendras un certificado de realizacion y aprovechamiento del curso segin el siguiente
modelo:
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DIPLOMA CERTIFICADO
La Directora del Centro ICA Centifica
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Codigo AFI Grupo 344011, de 60 horas de duracion, realizado desde o dia 15122021 al gia J0M1 22021,
on ol quo se Impartié ¢l programa que so ospecifica al dorso.
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Programa del curso:

1. Planificaciéon comercial en pequefios negocios o microempresas.

1.1. Organizacion de la actividad de ventas.

1.1.1. Lineas de tendencia del mercado.

1.1.2. Identificacion de las fuentes de informacion en la localizacion de clientes.
1.1.3. La competencia potencial: fortalezas, debilidades y técnicas de venta.
1.1.4. Los volumenes previsibles de compra.

1.1.5. Estudio comparativo de competencia y propio negocio/servicio.

1.2. La cartera de clientes. Clasificacién y tratamiento.

1.2.1. Clientes reales.

1.2.2. Clientes potenciales.

1.2.3. Clientes nuevos.

1.2.4. Clientes pasivos.

1.2.5. Clientes inactivos.

1.2.6. Clientes especiales.

1.3. Utilidades y prestaciones de las herramientas informaticas y ofimaticas para la gestion de clientes.
1.3.1. La aplicacién informética CRM (Customer Relationship Management).
1.3.2. Los procesadores de textos en las comunicaciones con el cliente.
1.3.3. La hoja de calculo en la actividad administrativa.

1.3.4. Las bases de datos relacionales en la gestion de clientes e informes.
1.4. Estrategia de ventas.

1.4.1. El planteamiento de objetivos a alcanzar en el mercado potencial.
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1.4.2. La programacion de realizaciones con metas parciales.

1.4.3. La preparacion de la argumentacion para el cliente.

1.4.4. La prevision de respuesta a las objeciones del cliente.

1.4.5. El presupuesto econémico de la actividad de venta.

1.4.6. El seguimiento y control periédico de la accién de comercial.

1.5. Habilidades sociales en el trato con el cliente.

1.5.1. La comunicacion verbal.

1.5.2. El lenguaje no verbal.

1.5.3. Importancia de la imagen proyectada al cliente y sus consecuencias.

2. Marketing y comunicacién en pequefios negocios 0 microempresas.

2.1. Las acciones comerciales publicitarias en pequefios negocios 0 microempresas.
2.1.1. Caracteristicas de la publicidad: masiva, inmediata, Util y eficaz.

2.1.2. Identificacion de los medios de publicidad y promocion. Ventajas e inconvenientes de su utilizacion.
2.1.3. Las campafias publicitarias periddicas o puntuales. Efectos.

2.2. Planificacién de la publicidad y promocién del producto/servicio.

2.2.1. Establecimiento de objetivos.

2.2.2. Identificacion de caracteristicas y valor afiadido del producto/servicio
2.2.3. Identificacion del mercado potencial y el entorno competitivo.

2.2.4. Elaboracion del mensaje.

2.2.5. La estimacion del presupuesto de la accion comercial

2.2.6. La coordinacién de la campafia.

2.2.7. Establecimiento de métodos de control de la campafia.

2.3. Variables que intervienen en el disefio publicitario comercial.

2.3.1. El producto anunciado: tangible o intangible.

2.3.2. El objetivo marcado: informar, persuadir o recordar.

2.3.3. El alcance: mercado real o potencial, local, autonémico, nacional o internacional.
2.3.4. Por el medio utilizado: prensa, carteles, radio, television, Internet, otros.
2.3.5. El coste econdmico de la campafia.

2.4. Técnicas de elaboracion del mensaje.

2.4.1. ldentificacion de caracteristicas del publico objetivo.

2.4.2. El contenido: la imagen de empresa y el valor afiadido del producto/servicio.
2.4.3. El codigo del mensaje.

2.4.4. Identificacion de las barreras que impiden la comunicacion eficiente.
2.4.5. La eleccion del medio méas adecuado de transmision del mensaje.
2.4.6. La importancia del feedback.

2.5. La utilidad de la ofimatica en el disefio publicitario.

2.5.1. Los procesadores de textos.

2.5.2. Las herramientas de presentaciones.

3. Atencién al cliente y fidelizacion en pequefios negocios o microempresas.
3.1. El proceso de comunicacién en la atencion al cliente.

3.1.1. Tipos de comunicacion con el cliente: verbal, escrita, telefénica, otras.
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3.2. Los protocolos de actuacion en la atencion al cliente.

3.2.1. Los cbdigos de buenas practicas.

3.2.2. Los codigos deontolégicos.

3.3. El servicio de atencion al cliente

3.4. Identificacion de intereses y necesidades del cliente.

3.4.1. La satisfaccion de una necesidad.

3.4.2. La informacién y asesoramiento en la compra.

3.4.3. El servicio postventa.

3.5. Las reclamaciones y quejas.

3.5.1. Técnicas de negociacion, tratamiento y reclamaciones y quejas.

3.5.2. La hoja de reclamaciones.

3.5.3. Procedimiento y tramitacion de las reclamaciones y quejas.

3.5.4. Habilidades sociales en la solucion extrajudicial de reclamaciones y quejas.
3.5.5. Viajudicial en la solucion de reclamaciones.

3.5.6. Derechos y responsabilidades de las partes.

3.6. Técnicas de fidelizacion en la atencidn al cliente.

3.6.1. Objetivos de fidelizacion.

3.6.2. Tipos clientes a fidelizar: niveles y técnicas.

3.6.3. Recursos y medios de fidelizacion.

3.7. Seguimiento y control del grado de satisfaccién de clientes.

3.7.1. Laficha de cliente y el control de las operaciones y reclamaciones.

3.7.2. Programacion de visitas.

3.7.3. Coordinacioén de acciones en la gestion de pedidos.

3.7.4. Informacién sobre acciones de la competencia.

3.7.5. La encuestas de satisfaccion del cliente.

3.7.6. La evaluacion periddica de los servicios de atencion al cliente.

4. Técnicas de venta, canales y servicio postventa.

4.1. Fases del proceso de venta:

4.1.1. La preventa: conocimiento del producto, competencia y necesidades del cliente potencial.
4.1.2. La venta: contacto con el cliente, habilidad negociadora y cierre de la operacion.
4.1.3. La postventa: cumplimiento de lo pactado, garantia y/o mantenimiento.

4.2. Los canales de venta y su procedimiento especifico en el cierre de operaciones.
4.2.1. Venta directa.

4.2.2. Intermediarios.

4.2.3. El comercio electrénico.

4.2.4. El telemarketing.

4.2.5. Call Center.

4.2.6. Venta por catalogo.

4.2.7. Otros.

4.3. Técnicas de negociacion con el cliente.

4.3.1. Habilidades sociales en la negociacion con el cliente, como proceso interactivo.
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4.3.2. Planificacion estratégica de la negociacion.
4.3.3. Establecimiento de la estrategia de negociacion

4.3.4. Sefalamiento de objetivos: volumen de ventas, costes, concesiones, otros.

4.3.5. Prevision de objeciones del cliente.

4.3.6. Las posiciones de poder y el bloqueo de la negociacion.
4.3.7. Técticas y técnicas de negociacion y escucha activa.
4.3.8. Cierre de la negociacion.

5. Gestion comercial de pequefios negocio 0 microempresas

5.1. La documentacién comercial en los pequefios negocios 0 microempresas.

5.1.1. La ficha del cliente.

5.1.2. Laficha o catélogo del producto o servicio.

5.1.3. El documento de pedido.

5.1.4. El albardn o documento acreditativo de la entrega.
5.1.5. La factura.

5.1.6. Cheque.

5.1.7. Pagaré.

5.1.8. Letra de cambio.

5.1.9. El recibo.

5.1.10. Otros documentos: licencia de uso, certificado de garantia, instrucciones de uso, servicio de atencion

postventa, otros.

5.2. Registro y seguimiento de las reclamaciones y quejas.

5.2.1. El Libro de Reclamaciones y su tratamiento administrativo.
5.2.2. Diferencias existentes entre sugerencia, queja y reclamacion.
5.2.3. Los protocolos de actuacién ante las reclamaciones y quejas.
5.2.4. El registro de entrada de la queja o reclamacion.

5.2.5. La anotacion en el registro correspondiente y/o en la ficha del cliente

5.2.6. La encuesta de satisfaccion del cliente.

5.3. Aplicaciones especificas en la gestion comercial: clientes, ventas, quejas y reclamaciones.
5.3.1. Utilidades de las aplicaciones ofiméaticas y especificas en la gestion comercial.
5.3.2. El tratamiento de textos en las comunicaciones escritas con el cliente.

5.3.3. La hoja de calculo en la confeccién de facturas, pedidos, otros.
5.3.4. La base de datos relacional en la gestion de la cartera de clientes.
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