MASTER

MASTER EN INNOVACION Y E L B s

ESCUELA DE LIDERAZGO

ENTREPRENEURSHIP

10 PEO - ‘

ESPANA

NOTARIO




MASTER EN INNOVACION Y ENTREPRENEURSHIP

DESTINATARIOS

El Programa esta especialmente disefiado para aquellas
personas que estén interesadas en adquirir conocimientos
sobre este ambito y que quieran asegurarse un recorrido con

una especial elevacion y consolidacion de competencias.

Permite conocer el Development and Entrepreneurship,
el Desarrollo de Productos, el Coaching en Programacion
Neurolinguistica, Social Media y Posicionamiento Web SEM,
SEO y Adwords y la Responsabilidad Social Corporativa.
Ademas, al finalizar cada unidad didactica, el alumno dispondra
de ejercicios de autoevaluacién que le permitiran valorar los

conocimientos adquiridos a lo largo de todo el estudio.

El alumno recibira acceso a un curso inicial donde
encontrara informacion sobre la metodologia de aprendizaje, la
titulacion que recibira, el funcionamiento del Campus Virtual,
qué hacer una vez el alumno haya finalizado e informacién
sobre Grupo Esneca Formacion. Ademas, el alumno dispondra

de un servicio de clases en directo.

IMPORTE

VALOR ORIGINAL: 2480€
VALOR ACTUAL: 620€

ESCUELA DE LIDERAZGO

FICHA TECNICA

CARGA HORARIA
600H

MODALIDAD
ONLINE

*Incluye modulos con clases en
directo

CURSO INICIAL
ONLINE

TUTORIAS
PERSONALIZADAS

IDIOMA
CASTELLANO

DURACINON
HASTA UN ANO

*Prorrogable
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MASTER EN INNOVACION Y ENTREPRENEURSHIP
ELBS

CERTIFICACION OBTENIDA

Una vez finalizados los estudios y superadas las pruebas de evaluacion, el
alumno recibird un diploma que certifica el “MASTER EN INNOVACION Y
ENTREPRENEURSHIP”, de ELBS ESCUELA DE LIDERAZGO, avalada por nuestra
condicion de socios de la CECAP, maxima institucion espafola en formaciéon y de

calidad.

Los diplomas, ademas, llevan el sello de Notario Europeo, que da fe de la

validez, contenidos y autenticidad del titulo a nivel nacional e internacional.

REDES SOCIALES

f www.facebook.com/escuelaelbs in www.linkedin.com/company/elbs-escueladeliderazgo

@escuela_elbs_formacion @ www.escuelaelbs.com

¥ @ELBS_School /) www.escuelaelbs.com/blog




CONTENIDO FORMATIVO

PARTE 1. DEVELOPMENT AND ENTREPRENEURSHIP

UNIDAD DIDACTICA 1. ACTITUD Y CAPACIDAD EMPRENDEDORA

1. Evaluacién del potencial emprendedor
2. Variables que determinan el éxito en el pequefio negocio 0 microempresa
3. Empoderamiento

UNIDAD DIDACTICA 2. ANALISIS DE OPORTUNIDADES E IDEAS DE EMPRESA

1. Identificacion de oportunidades e ideas de negocio
2. Analisis DAFO de la oportunidad e idea negocio

3. Analisis del entorno de la empresa

4. Analisis de decisiones previas

5. Plan de accién

UNIDAD DIDACTICA 3. CONSTITUCION JURIDICA DE UNA EMPRESA

1. Clasificacién de las empresas

2. Tipos de sociedades mercantiles mas comunes en empresas

3. La forma juridica de sociedad: exigencias legales, fiscales, responsabilidad frente a
terceros y capital social

4. La eleccién de la forma juridica de la empresa

UNIDAD DIDACTICA 4. PLANIFICACION Y ORGANIZACION DE LOS
RECURSOS EN UNA EMPRESA

. Componentes basicos de una empresa

. Sistemas: planificacién, organizacion, informacion y control

. Recursos econémicos propios y ajenos

. Los procesos internos y externos en la pequeha empresa 0 microempresa

. La estructura organizativa de la empresa

. Variables a considerar para la ubicacion del pequefio negocio 0 microempresa
. Decisiones de inversidn en instalaciones, equipamientos y medios

. Control de gestion de la empresa

. Identificacion de areas criticas
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UNIDAD DIDACTICA 5. PLANIFICACION ECONOMICO-FINANCIERA
PREVISIONAL DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA EN EMPRESAS

1. Caracteristicas y funciones de los presupuestos

2. El presupuesto financiero

3. Estructura y modelos de los estados financieros previsionales

4. Caracteristicas de las principales magnitudes contables y masas patrimoniales

5. Estructura y contenido basico de los estados financiero-contables previsionales y reales
6. Memoria

UNIDAD DIDACTICA 6. RENTABILIDAD Y VIABILIDAD DEL NEGOCIO O
EMPRESA
1. Tipos de equilibrio patrimonial y sus efectos en la estabilidad de la empresa

2. Instrumentos de andlisis: ratios financieros, econémicos y de rotacion mas importantes
3. Rentabilidad de proyectos de inversion



4. Aplicaciones ofimaticas especificas de calculo financiero

UNIDAD DIDACTICA 7. ESTRATEGIAS DE MARKETING EN EMPRESAS

1. Planificacién y marketing

2. Determinacion de la cartera de productos

3. Gestion estratégica de precios

4. Canales de comercializacion

5. Comunicacion e imagen de negocio

6. Estrategias de fidelizacion y gestidon de clientes

UNIDAD DIDACTICA 8. PLAN DE NEGOCIO DE LA EMPRESA

1. Finalidad del Plan de Negocio

2. Prevision y planificacion econémica

3. La busqueda de financiacion

4. Presentacion del plan de negocio y sus fases

5. Instrumentos de edicion y presentacion de la informacion
6. Presentacion y divulgacion del Plan de Negocio a terceros

UNIDAD DIDACTICA 9. INICIO DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA EN UNA
EMPRESA

1. Tramites de constitucion segun la forma juridica

2. La seguridad social

3. Organismos publicos relacionados con la constitucion, puesta en marcha y modificaciéon
de las circunstancias juridicas de empresas

4. Los registros de propiedad y sus funciones

5. Los seguros de responsabilidad civil en empresas

UNIDAD DIDACTICA 10. FINANCIACION DE EMPRESAS

1. Productos de financiacion ajena para empresas
2. Otras formas de financiacion de ambito local, autonémico y nacional para empresas

UNIDAD DIDACTICA 11. GESTION DE TESORERIA EN EMPRESAS

1. Ejecucién del presupuesto de tesoreria y métodos de control
2. Técnicas de deteccidon de desviaciones
3. Aplicaciones informaticas y ofimaticas en la gestion de tesoreria

UNIDAD DIDACTICA 12. GESTION CONTABLE, FISCAL Y LABORAL EN
EMPRESAS

1. Obligaciones contables en funcion de la forma juridica

2. La gestidn fiscal en pequefios negocios

3. Obligaciones de caracter laboral

4. Aplicaciones informaticas y ofimaticas de gestion contable, fiscal y laboral



PARTE 2. DESARROLLO DE PRODUCTOS

MODULO 1. SISTEMAS DE INFORMACION DE MERCADOS
UNIDAD FORMATIVA 1. ENTORNO E INFORMACION DE MERCADOS

UNIDAD DIDACTICA 1. EL SISTEMA DE INFORMACION DE MERCADOS (SIM).

1. Definicion y funciones del SIM.
2. Componentes del SIM.

* El subsistema de datos internos.

* El subsistema de inteligencia de marketing.

* El subsistema de investigacion de marketing.

* El subsistema de apoyo a las decisiones de marketing.
3. Diferencias entre el SIM y la investigacién comercial.

UNIDAD DIDACTICA 2. ANALISIS DEL MACROENTORNO DEL MARKETING.

1. El entorno macroeconomico.
Principales indicadores economicos.
Bloques de integracién economica.
Organismos e instituciones nacionales e internacionales.
Fuentes de informacidén econdmica nacional e internacional.
La Balanza de Pagos.
2. El entorno demografico.

* Principales indicadores demogréficos.

Variables que influyen en el entorno demografico.

3. El entorno cultural.
Instituciones sociales.
Comunicacion y lenguaje.
La estética de los productos.
La religion.
Etica y moral.
La marca pais.
4. El entorno politico.
5. El entorno legal.
Los contratos internacionales y los sistemas legales.
Barreras arancelarias.
Barreras no arancelarias.
Los derechos de propiedad industrial e intelectual.
6. El entorno tecnologico.
7. El entorno medioambiental.

UNIDAD DIDACTICA 3. ANALISIS DEL MICROENTORNO DEL MARKETING.

1. El mercado.
Definicién y dimensiones del mercado.
Clasificacion de los mercados.
Segmentacion de mercados: concepto y técnicas.
Posicionamiento de productos/marcas en el mercado.
2. Componentes del microentorno.

* Los clientes.

* La competencia.

* Los sistemas de distribucion.



* Los proveedores.
* Las instituciones comerciales.
* La normativa sectorial.

UNIDAD DIDACTICA 4. SELECCION DE LAS FUENTES DE INFORMACION DE
MERCADOS.

1. Tipologia de la informacion de mercados.

* Informacion interna y externa.

* Informacién cualitativa y cuantitativa.

* Informacion primaria y secundaria.
2. Descripcion y caracteristicas de los principales sistemas de obtencién de informacion
primaria cualitativa.

* Entrevista en profundidad.

* Dinamicas de grupo.

* Técnicas de creatividad.

* Observacion.
3. Descripcion y caracteristicas de los principales sistemas de obtencidn de informacion
primaria cuantitativa:

* Laencuesta.

* El panel.
4. Fuentes de informacion secundaria sobre mercados nacionales e internacionales.

* Bases de datos especializadas sobre mercados nacionales e internacionales.

* Fuentes publicas de informacién secundaria externa.

* Investigacion de gabinete (desk research).
5. Procedimientos para cumplir los criterios en la seleccion de las fuentes y datos de
informacion:

* Procedimientos para garantizar la fiabilidad, exactitud y economia de las fuentes y

datos utilizados por el SIM.
* Calculo de costes y tiempos en las acciones de recogida de informacion primaria y
secundaria.

UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION Y ARCHIVO DE LA INFORMACION DE
MERCADOS.

1. Aplicaciones informaticas para la gestion y archivo de la informacién de mercados.
* Procesadores de texto.
* Hojas de calculo.
2. Bases de datos.
* Funcion y estructura de las bases de datos.
* Pautas para la disefio de nuevas bases de datos.
* Manejo de herramientas de busqueda, consulta y generacion de informes en las
bases de datos.
* El mantenimiento de las bases de datos.
3. Utilizacidén de soportes informaticos para el almacenamiento de datos.
* Tipos de soportes informaticos para el almacenamiento de datos: ventajas y
desventajas.
* Establecimiento de sistemas y procedimientos para la realizacion de copias de
seguridad y actualizacion de la informacién en soportes informaticos.



UNIDAD FORMATIVA 2. INVESTIGACION Y RECOGIDA DE INFORMACION DE
MERCADOS

UNIDAD DIDACTICA 1. LA INVESTIGACION DE MERCADOS.

1. Concepto y alcance.
2. El papel de la investigacion de mercados en el SIM (Sistema de Informacién de
Mercados).
3. Etapas de la investigacion de mercados.
* Determinacion de problema a investigar.
Determinacion de los objetivos de la investigacion.
Obtencién de informacion.
Tratamiento y analisis de datos.
Interpretacion de resultados y presentacion de conclusiones.

UNIDAD DIDACTICA 2. PROCEDIMIENTOS DE RECOGIDA DE INFORMACION
PRIMARIA.

1. Tipos de procedimiento: la entrevista en profundidad y la observacién.
2. Proceso de organizacion y ejecucion de entrevistas en profundidad.
* La preparacion de la entrevista en profundidad.
Seleccion del entrevistado.
El guion de la entrevista.
Tipos de comunicacion y barreras.
Técnicas para superar las barreras.
Las fases de la entrevista.
3. La observacion.
* Tipos de investigacion mediante observacion.
* La eleccién del tipo de observacion adecuada.
* El disefio del proceso de observacion.

UNIDAD DIDACTICA 3. LA ENCUESTA.

1. Concepto y caracteristicas.
2. Clases de encuestas.
* Encuesta personal.
Encuesta telefénica.
Encuesta postal.
Encuesta por internet.
Encuesta omnibus.
3. Consideraciones previas a la realizacion de encuestas.
* Planteamiento de la utilidad de la encuesta y la posibilidad de utilizar fuentes de
informacion secundaria.
* Determinacion de los objetivos principales.
* Determinacion del tipo de encuesta que se va utilizar.
* Valoracion del coste y tiempo necesario para su ejecucion.
4. Fases de ejecucion de la encuesta.
* Disefo de la muestra.
Disefio del cuestionario.
Realizacion del trabajo de campo.
Codificacion y tabulacion de datos.
Analisis de datos.
Presentacion de conclusiones.



UNIDAD DIDACTICA 4. EL CUESTIONARIO.

1. Concepto y utilidad.
2. Estructura del cuestionario.
* Titulo y encabezamiento.
* Presentacion.
* Bloques de preguntas.
* Despedida y agradecimiento.
3. Tlpos de preguntas de un cuestionario.
Atendiendo a la naturaleza del contenido: hechos y comportamientos, opinion y
actitudes, socio-demograficas o clasificatorias.
* Atendiendo al tipo de respuesta admitida: de respuesta abierta, semiabierta y
cerrada.
* Atendiendo a su funcidn dentro del cuestionario: rompehielos y alivio, esenciales y
de escala.
4. Pautas para la elaboracion de preguntas.
* Revision de los objetivos del cuestionario.
* Agrupacién de objetivos en temas afines.
* Elaboracion de preguntas a partir de los objetivos marcados.
* Elegir un orden de preguntas por bloques coherentes.
* Establecer preguntas para conectar bloques.
5. Proceso de evaluacion del cuestionario.
* Pre-test del cuestionario.
* Reuvision de la exactitud, claridad y tono de las preguntas.

UNIDAD DIDACTICA 5. EL MUESTREO.

1. Concepto y alcance.
2. El proceso de disefio de la muestra.
* Definicidn de la poblacién objetivo.
* Definicién del marco muestral.
* Seleccion de un método de muestreo.
* Determinacién del tamafo de la muestra.
* Definicion del plan de muestreo.
* Seleccion de la muestra.
3. Técnicas de muestreo no probabilistico.
* Muestreo de conveniencia.
* Muestreo discrecional.
* Muestreo por cuotas.
4. Técnicas de muestreo probabilistico.
* Muestreo probabilistico simple.
* Muestreo probabilistico sistematico.
* Muestreo probabilistico estratificado.
* Muestreo por conglomerados o areas.
* Muestreo por itinerarios aleatorios.

UNIDAD DIDACTICA 6. ORGANIZACION DEL TRABAJO DE CAMPO.

1. Variables a considerar en la planificacién del trabajo de campo.
* Calculo del tiempo necesario para el desarrollo del trabajo.
* Calculo del numero de entrevistadores necesarios.
* Calculo del coste de las acciones del trabajo de campo.
* Elaboracion del presupuesto.
2. El papel de los encuestadores en el desarrollo del trabajo de campo.



Determinacion de las capacidades y habilidades que deben tener los
encuestadores.
Pautas de comportamiento que deben seguir los encuestadores.

UNIDAD FORMATIVA 3. TRATAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION DE
MERCADOS

UNIDAD DIDACTICA 1. CODIFICACION Y TABULACION DE DATOS E
INFORMACION DE MERCADOS.

1. Objeto de la codificacion y tabulacion de datos.
2. Trabajos previos a la codificacion y tabulacion de datos:

Edicion de datos.
Limpieza de datos: verificacion de rangos y consistencia.

3. Elaboracién de un cédigo maestro.

Codificacion de respuestas sobre preguntas cerradas de respuesta uUnica.
Codificacion de respuestas sobre preguntas cerradas de respuesta multiple.
Codificacion de respuestas sobre preguntas abiertas.

Utilizacion de hojas de calculo para la creacion de tablas de doble entrada para el
registro de los datos.

4. Tabulacion de datos.

Distribucion de frecuencias.
Tabulacién unidireccional.
Tabulacion cruzada.

UNIDAD DIDACTICA 2. ANALISIS ESTADISTICO DE LA INFORMACION DE
MERCADOS.
1. Analisis descriptivo.

Medidas de posicion: media, moda, mediana, media y cantiles.
Medidas de dispersién: rango muestral, varianza, desviacion tipica, coeficiente de
variacion de Pearson.

2. Probabilidad.

Sucesos y experimentos aleatorios.

Frecuencia y probabilidad.

Probabilidad de sucesos condicionados y dependencia de sucesos.
Regla de Bayas.

Principales distribuciones de probabilidad.

3. Inferencia estadistica.

Concepto de inferencia.
Estimaciéon puntual.
Estimacion por intervalos.
Contraste de hipotesis.

4. Analisis estadistico bivariante:

Tablas de contingencia.

Contraste de independencia entre variables.
Regresion.

Covarianza.

Correlacion.

5. Introduccidn al analisis multivariante en la investigacién de mercados.

Alcance del analisis multivariante.
Descripcidn y aplicaciones de los métodos de analisis de dependencia cuantitativa
y cualitativa.



* Descripcidn y aplicaciones de los métodos de analisis de interdependencia.
6. Utilizacion de programas informaticos para el analisis estadistico en la investigacion de
mercados.

* Herramientas de analisis estadistico en hojas de calculo.

* Software especifico para el tratamiento estadistico de datos.

UNIDAD DIDACTICA 3. INFORMES Y PRESENTACIONES COMERCIALES DE LA
INFORMACION DE MERCADOS.

1. Informes comerciales.
* Diserio preliminar del informe: Identificacion necesidades, objetivos, eleccion del
tipo de informe adecuado y elaboracion de un esquema inicial.
* Estructura del informe.
* Recomendaciones practicas para la planificacion y elaboracién de informes.
* Utilizacion de herramientas para la generacion de graficos en hojas de calculo y
procesadores de texto.
2. Presentaciones orales.
* Organizacion del trabajo de presentacion.
* Actitudes adecuadas para las presentaciones orales.
* Utilizacion de recursos informaticos y audiovisuales para presentaciones orales.

MODULO 2. POLITICAS DE MARKETING
UNIDAD FORMATIVA 1. PLAN DE MARKETING EMPRESARIAL

UNIDAD DIDACTICA 1. PLANIFICACION DE MARKETING.

1. Concepto y contenido del marketing:
* Funcidn del marketing en la gestién de la empresa: la orientacién al cliente.
* Marketing estratégico y operativo.
2. Estrategias y tipos de marketing.
3. Marketing mix:
* Planificacién integral del marketing.
* Elementos que integran el marketing mix e interrelacién entre ellos.
4. Elaboracion del plan de marketing:
* Estructura y funcionalidad.
* Politicas de marketing en la empresa.
* Presupuesto del plan de marketing.
5. Analisis DAFO y estrategias de marketing:
* Estudios de mercado.
* Segmentacion y posicionamiento y deteccidén de oportunidades de mercado.
* Elaboracion de informes de oportunidades de mercado.

UNIDAD DIDACTICA 2. POLITICA DE PRODUCTO.

1. Definicion de la politica de producto.
2. Atributos y caracteristicas de productos y servicios de la empresa.
* Clasificacion de productos.
* Diferenciacién de los productos.
3. Concepto de gama y linea de productos.
* La cartera de productos.
4. La teoria del ciclo de vida del producto (CVP) y su aplicacion al marketing.
* Estrategias segun el CVP.
* Servicios anadidos.
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5. Mapas de posicionamiento.
* Concepto de posicionamiento de producto.
* La eleccion de los ejes de posicionamiento.
6. Matriz BCG y creacion de nuevos productos.
7. Analisis del envase y de la marca como elementos diferenciadores.
* Concepto y finalidad de la marca.
* Tipologia de las marcas.
* Estrategia de marca.
* Elementos fundamentales del envase.
8. Elaboracién de informes sobre producto.

UNIDAD DIDACTICA 3. POLITICA DE PRECIOS.

1. Definicion de la politica de precios.
* El concepto de precio.
* El precio como instrumento de marketing.
2. Caracteristicas y variables de decision.
3. Concepto de elasticidad de precio.
* Elasticidad cruzada.
4. Normativa vigente en materia de precios.
* Relaciones con los distribuidores.
5. Métodos para la determinacién de los precios:
* Métodos basados en el coste.
* Métodos basados en la competencia.
* Métodos basados en el mercado o demanda.
6. Calculo del punto muerto.
7. Estrategias comerciales en la politica de precios.
* Estrategias diferenciales.
* Estrategias competitivas.
* Estrategias para lineas de productos.
* Estrategias para productos nuevos.
8. Elaboracién de informes sobre precios.

UNIDAD DIDACTICA 4. POLITICA DE DISTRIBUCION.

1. Definicion de la politica de distribucion.

2. Canales y formulas de distribucion.
* Eleccién de los canales.
* Relacion entre miembros del canal de distribucion.
* Comercio mayorista.
* Comercio minorista.

3. Estrategias en la politica de distribucién.

4. Relaciones con la red y puntos de ventas.
* Determinacion del numero de puntos de venta.
* Seleccion del lugar de emplazamiento.

5. Marketing en la distribucion.
* Merchandising.

6. Comercializaciéon «on line» de productos y servicios.
* Las relaciones comerciales B2B y B2C.

7. Elaboracién de informes sobre distribucion.

UNIDAD DIDACTICA 5. POLITICA DE COMUNICACION.

1. Definicion de la politica de comunicacion en la empresa.
2. Tipos de comunicacion en la empresa.



Comunicacion interna.
Comunicacion externa en la empresa.
La comunicacion personal.
Otros tipos de comunicacion.
3. El mix de comunicacioén: tipos y formas.
Publicidad.
Promocion de ventas.
Relaciones publicas.
Marketing directo.
Marketing relacional.
Marketing «online».
4. Medios de comunicacion.
* Medios convencionales.
* Medios no convencionales.
5. Elaboracién del briefing de productos, servicios 0 marcas:
* Objetivos y finalidad del briefing.
* Estructura y elementos del briefing.
* Aplicaciones de presentacion del briefing.

UNIDAD FORMATIVA 2. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE POLITICAS DE MARKETING

UNIDAD DIDACTICA 1. EJECUCION E IMPLANTACION DEL PLAN DE
MARKETING.

1. Fases del plan de marketing:

* Disefio.

* Implementacion.
* Control.

L]

Mejora Continua.

2. Negociacion del plan de marketing en la empresa.

*  Formulacién de la estrategia de marketing.

* Definicidn de objetivos.

* Modelos de organizacion empresarial e implantacion del plan.
3. Recursos econdmicos para el plan de marketing.

* El presupuesto del plan de marketing.

* Calculo de desviaciones de gastos.

UNIDAD DIDACTICA 2. SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PLAN DE
MARKETING.

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



MODULO 3. LANZAMIENTO E IMPLANTACION DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS

UNIDAD FORMATIVA 1. MARKETING Y PROMOCION EN EL PUNTO DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. MARKETING EN EL PUNTO DE VENTA.

1. Concepto de marketing en el punto de venta:
* Determinacion de los objetivos de venta en el punto de venta.
* Lanzamiento de nuevos productos y otras promociones.
2. Métodos fisicos y psicolégicos para incentivar la venta:
* Analisis del consumidor en el punto de venta.
3. Analisis del punto de venta:
* Superficie de venta: espacio y lineales.
* Ubicacion del producto: optimizacion del lineal y superficie de venta.
4. Gestion del surtido:
* Conceptos de surtido.
*  Amplitud y profundidad del surtido.
* Planogramas.
5. Animacion del punto de venta:
* Publicidad en el punto de venta (PLV): carteles.
* El escaparate.

UNIDAD DIDACTICA 2. MARKETING PROMOCIONAL.

1. Concepto y fines de la promocion:
* Instrumentos de la promocion.
* Objetivos de las acciones promocionales.
* Tipos de promociones.
2. Formas de promocion dirigidas al consumidor: 2x1, 3x2, otras.
3. Formas de promocion a distribuidores, intermediarios y establecimiento:
* Clases de incentivos y promociones a los distribuidores y consumidores.
4. Promociones especiales.
5. Tipos de acciones de marketing y promocion segun el punto de venta.
6. Acciones de marketing directo:
* Posibilidades y caracteristicas.
* Evaluacion y criterios de clasificacion de clientes potenciales.
* Legislacion sobre proteccion de datos.
7. Acciones de promocidn «onliney»:
* Internet como canal de informacién y comunicacion de la empresa.
* Herramientas de promocidn «onliney, sitios y estilos web para la promocién de
espacios virtuales.

UNIDAD DIDACTICA 3. CONTROL Y EVALUACION DE ACCIONES
PROMOCIONALES.

1. Eficacia y eficiencia de la accién promocional:
* Concepto de eficacia y eficiencia.
* 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:
* margen bruto.
* tasa de marca.
* stock medio.
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* rotacion de stock.
* rentabilidad bruta.
3. Aplicaciones para el calculo y analisis de las desviaciones en las acciones
promocionales.
4. Aplicaciones de gestion de proyectos y tareas y hojas de calculo.
* Cronograma de la promocién e implantacion de productos.
5. Informes de seguimiento de promociones comerciales:
* Resultados.
* Medidas correctoras de las desviaciones.

UNIDAD FORMATIVA 2. RED DE VENTAS Y PRESENTACION DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y MOTIVACION DE LA RED DE VENTAS.

1. Red de ventas:

* Sistemas comerciales y red de venta y distribucion.

* Organizacion del sistema de ventas.

* Relaciones entre fabricantes, distribuidores y clientes: Acuerdos comerciales.
2. Estilos de liderazgo y persuasion aplicables a la red de ventas:

* Seleccion de la estrategia de liderazgo y habilidades personales.

* Adaptacion del vendedor a situaciones, clientes y productos distintos.
3. Técnicas de motivacion a vendedores:

* Reuniones periddicas.

* Reconocimiento.

* Incentivos, comisiones y primas.
4. Formacion a vendedores y prescriptores:

* Tareas de los vendedores.

* Técnicas de persuasion e informacion.

* Redes sociales y marketing.

UNIDAD DIDACTICA 2. PRESENTACION Y VENTA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS.

1. Proceso de venta:
* Fases del proceso de venta.
Tipos y clases de venta: Venta directa, indirecta, mayorista, industrial u otras.
La venta personal: caracteristicas.
Tareas del vendedor.
Descripcién del objeto de la venta: productos y servicios.
2. Argumentarios de ventas:
* Segun tipos de productos y servicios.
* Segun canales de comercializacion.
* Objeciones y técnicas de refutacion.
* Garantias y proteccion al consumidor.
3. Técnicas de presentacion de productos y servicio a la red de venta propia y ajena.
* El proceso de comunicacion en la promocion y venta.
* Técnicas de comunicacion aplicables a la red de ventas.

* Aplicaciones informaticas para la presentacion de productos y servicios a la venta.
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MODULO 4. GESTION DE EVENTOS DE MARKETING Y COMUNICACION

UNIDAD FORMATIVA 1. ORGANIZACION DE EVENTOS DE MARKETING Y
COMUNICACION

UNIDAD DIDACTICA 1. PLANIFICACION DE EVENTOS DE MARKETING Y
COMUNICACION.

1. Imagen y de comunicacion de la empresa:
* Mecenazgo, patrocinio y colaboracion.
* Consolidacion de marcas y productos.
2. Eventos en marketing y comunicacion:
* Ferias.
Actos promocionales.
Actos institucionales.
Congresos.
Recepciones.
Ruedas de prensa y otros eventos.
3. Documentacion interna de planificacion.
* Cronograma y Organizacion de eventos.
* Planos, informacion practica.
* Seguridad del evento.
4. Atencion especial a autoridades.
5. Comunicacion de eventos entre otros:
* Correspondencia.
* Publicidad del evento.

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION Y CONTRATACION DE ESPACIOS, MEDIOS
Y PERSONAS PARA EVENTOS.

1. Seleccidn y negociacion de ofertas.
* Especificaciones del lugar, material y equipo necesario.
* Lugares de celebracion.
* Proveedores de servicios.
2. Contratacion de prestacion de lugares o alquiler de medios.
* Contratacion de servicios de logistica y catering del evento.
* Contratacion de otros medios de apoyo al evento.
3. Organizacion de recursos humanos y materiales para el desarrollo de eventos:
* Personal para el evento.
* Contratacion y transmision de instrucciones y normas.
4. Practicas habituales en la organizacion y gestion de eventos de marketing y
comunicacion.
* Utilizacion de aplicaciones informaticas en la gestion de eventos.

UNIDAD DIDACTICA 3. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE EVENTOS DE
MARKETING Y COMUNICACION.

1. Supervision y seguimiento de eventos.
* Control de participantes.
2. Coordinacién de recursos y proveedores: puntualidad, protocolo, seguridad y
coordinacién de servicio técnico.
3. Repercusion en los medios y Dossier de prensa.
4. Calidad en los servicios de gestion de eventos.
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* Tratamiento de las reclamaciones y quejas.
* Incidencias y actuaciones ante las desviaciones e imprevistos.
5. Evaluacion de servicios requeridos por los eventos.
* Elaboracion de informes de actos y eventos.
* Indicadores de calidad del evento.
* Cuestionarios de satisfaccion.
6. Utilizacion de aplicaciones informaticas en la gestion de la calidad de eventos.

UNIDAD FORMATIVA 2. PROTOCOLO EN EVENTOS DE MARKETING Y
COMUNICACION

UNIDAD DIDACTICA 1. PROTOCOLO Y COMUNICACION PERSONAL Y
CORPORATIVA.

1. Relaciones entre protocolo e imagen corporativa:
* Naturaleza del protocolo empresarial.
* Manual de protocolo de la empresa.
* Comunicacién corporativa.
2. Tipos de protocolo:
* Protocolo social.
* Protocolo académico.
* Protocolo internacional.
* Protocolo de banquetes y comidas.
* Protocolo de normas de expresion y comportamiento a traves de Internet.
* Protocolo de actos deportivos.
* Protocolo de atencion.
* Protocolo de seguridad.
3. Habilidades sociales y relaciones interpersonales.
* Normas de comportamiento y educacion social.
* Relaciones personales y relaciones de grupo: similitudes y diferencias.
* Psicologia individual y social basica aplicada a actos sociales.
* Liderazgo, empatia y asertividad.
4. La imagen personal.
* Eleccién del vestuario.
* Formas de saludar.
5. Formas protocolares de expresion oral:
* Comunicacion verbal.
* Ellenguaje corporal.
6. Formas protocolares de expresion escrita.
7. Atencion a los medios de comunicacion y prensa.

UNIDAD DIDACTICA 2. CEREMONIAL DE ACTOS Y EVENTOS DE MARKETING
Y COMUNICACION.

1. Legislacion de protocolo y ceremonial del Estado, Académico y Religioso.
2. Ceremonial y protocolo institucional aplicado a eventos de empresas.
3. Normas y usos habituales en actos protocolarios:
* Decoracién y elementos escenograficos.
Disposicion de autoridades.
Uso de simbolos oficiales: banderas, himnos, logotipos e imagenes de empresa.
Orden de intervenciones y jerarquia.
Atencion a invitados y acompafiantes.
4. Desarrollo de actos y eventos protocolarios:
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* Incidencias habituales en el desarrollo de actos y eventos.
* Foérmulas de resolucion.

MODULO 5. ORGANIZACION Y CONTROL DEL PLAN DE MEDIOS DE
COMUNICACION

UNIDAD FORMATIVA 1. PLAN DE MEDIOS DE COMUNICACION E INTERNET

UNIDAD DIDACTICA 1. REGULACION Y CODIGOS DEONTOLOGICOS EN
PUBLICIDAD.

1. Normativa en materia de publicidad y derechos del consumidor.
2. Diferenciacién de conceptos clave:
* Publicidad ilicita.
* Publicidad subliminal.
* Publicidad engainosa y desleal.
3. Regulacién publicitaria en Internet.
4. Cédigos deontoldgicos en el sector.

UNIDAD DIDACTICA 2. DISENO DEL PLAN DE MEDIOS Y SOPORTES
PUBLICITARIOS.

1. Plan de medios:
* Concepto.
* Caracteristicas y elementos de planificacion.
2. Medios, formas y soportes de publicidad y comunicacion:
* Diferenciacién de medios, soportes y formas publicitarias.
* Publicidad convencional y no convencional.
* Internet como medio publicitario y de relaciones con clientes.
3. Modelos de planes de medios:
* Fuentes de informacion e investigacion de medios de comunicacion.
Caracteristicas y diferencias.

* Obtencion del ranking de soportes: audiencia, costes, rentabilidad, afinidad, etc.

* Cuadro de mando de una campana publicitaria.
4. Criterios de eleccion de medios y soportes:
* Segun producto.
* Segun publico objetivo: targets.
* Evaluacion de perfiles y clientes potenciales y objetivos del plan de medios.
* Tarifas y otros criterios de eleccidén del mix del plan de medios.
5. Formas especificas de publicidad en Internet:
* Banners, Inserciones, Enlaces patrocinados, e-mails comerciales, contenidos a
medida, entre otros.
* Efectividad sobre otras formas y canales publicitarios tradicionales.

UNIDAD DIDACTICA 3. EJECUCION Y CONTRATACION DEL PLAN DE
MEDIOS.

1. Calendario de inserciones publicitarias:
* Representacion grafica del plan de medios.
2. Presupuesto del plan de medios:
* Confeccion del presupuesto total y desglosado por periodos y por medios.
* Recomendaciones para la compra de espacios en medios.
* Optimizacién del plan de medios.
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3. Ejecucion del plan de medios.
* Relaciones entre agencias y anunciantes.
* Relaciones entre agencias y los medios.

4. Contratacion de inserciones y desarrollo de campanas publicitarias.
* El contrato de publicidad.

El contrato de difusion publicitaria.

El contrato de creacion publicitaria.

El contrato de patrocinio.

La contratacion «online».

Facturacion.

5. Cursaje de emision:
* Gestion eficiente del cursaje de emision.
* Elaboracion de 6rdenes de cursaje.

UNIDAD FORMATIVA 2. EVALUACION Y CONTROL DEL PLAN DE MEDIOS

UNIDAD DIDACTICA 1. LAS AUDIENCIAS Y LA EVALUACION DEL PLAN DE
MEDIOS.

1. Conceptos clave para la medicion de audiencia:

* Audiencia.

* Cobertura o alcance del plan de medios.

* Inserciones o frecuencia de la comunicacion.
2. Indicadores de medicién de audiencias e impacto:

* Coste Por Mil (CPM).

Cobertura neta.

* Gross Rating Point.

* Coste por Click (CPC).
3. Fuentes de medicion de audiencias e impacto.

* Encuesta General de Medios (EGM)
Sofres TNS (Taylor Nelson Sofres) Audiencia de medios
Infoadex
OJD (Oficina de Justificacion de la Difusion para prensa escrita).
EGM (Estudio General de Medios de la Asociacion para la investigacion de medios
de Comunicacion).
Paneles de consumidores y detallistas de Nielsen

* Estudios de perfiles de audiencias y coberturas de cada soporte.

* Medicion de la audiencia en Internet.
4. Calidad de la medicién de audiencias e impacto del plan de comunicacion.

UNIDAD DIDACTICA 2. CONTROL DE EMISION DEL PLAN DE MEDIOS.

1. Técnicas y herramientas de control de emision.
* Simulacion de procesos de control de emision.
* Técnicas de busqueda «on line» y «off linex.
2. Control de contenidos pagados y no pagados.
* Diferencias y similitudes del proceso de control.
* Control de plan de medios escritos.
* Control del plan de medios en television y radio.
3. Seguimiento de noticias e informes de cobertura informativa:
* El press clipping: estructura y composicion.
* Generacion de informes y conclusiones a partir de la cobertura mediatica.
4. Control del plan de medios en Internet.
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MODULO 6. ELABORACION DE MATERIALES DE MARKETING Y
COMUNICACION AUTOEDITABLES

UNIDAD FORMATIVA 1. TECNICAS DE DISENO GRAFICO CORPORATIVO

UNIDAD DIDACTICA 1. IMAGEN E IDENTIDAD CORPORATIVA.

1. Identidad corporativa:
* La marcay laimagen de la empresa.
* Construccion y refuerzo de la imagen corporativa y de la marca.
* Manual de comunicacion de la empresa y Manual de identidad corporativa:
diferencias y contenidos de cada uno.
2. Imagen gréafica:
* Ellogotipo y otros elementos de identidad visual.
* Simbolos, iconos y sefalética a considerar en la imagen corporativa.
* Isotipo: color, tipografia, u otros.
3. Disefo grafico y comunicacién corporativa:

* Formato y composicion de soportes publicitarios y materiales publipromocionales:

carteles y folletos.
* Adaptacion de la imagen a la identidad de la empresa.
4. Elaboracion de un briefing para una agencia de publicidad.

UNIDAD DIDACTICA 2. ELABORACION DE MATERIALES DE MARKETING Y
COMUNICACION SENCILLOS.

1. Principios y elementos de composicion:
* Equilibrio, armonia, proporcion, contraste, forma, contraforma, entre otros.
2. Estilos de comunicacion persuasiva y no persuasiva.
3. Elaboracién de mensajes publi-promocionales para los materiales de marketing y
comunicacion.
* Lema publicitario o eslogan: Caracteristicas y elementos del lema publicitario.
* Objetivo.
* Redaccion del mensaje.
4. Fuentes de informacion y bancos de imagenes:
* Derechos de autor: especificaciones y licencias de uso
Cita de autores: normas y criterios.
Derechos del consumidor y publicidad.
Motores de busqueda de informacién e imagenes.
Buscadores de imagenes de dominio publico: Creative Commons, GNU u otros.
5. Seleccion de contenidos, imagenes y textos para materiales de comunicacion de la
empresa.

UNIDAD DIDA;TICA 3. AUTOEDICION DE FOLLETOS Y MATERIALES DE
COMUNICACION SENCILLOS.

1. La linea grafica impresa: papeleria corporativa.
2. Técnicas de disefio grafico en materiales publipromocionales sencillos:
* Formato y composicion de los materiales publi promocionales: folletos, carteles y
anuncios sencillos.

* Aplicacion de la teoria del color y la composicion en bocetos publi promocionales.

3. Utilizacion de software de disefio grafico en entornos de usuario.
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UNIDAD FORMATIVA 2. GESTION DE CONTENIDOS WEB

UNIDAD DIDACTICA 1. MARKETING DIGITAL Y COMUNICACION EN LA
WEB.

1. Tendencias y desarrollo del marketing en la web:

* Introduccion a la web 2.0.

* Marketing colaborativo: Redes Sociales.

* Cloud computing (informatica en la nube), nubes privadas, entre otras.
2. La imagen de la empresa en Internet.

* Gestion de la imagen, la marca y los productos en internet

* Redes Sociales y el CRM de la empresa.
3. Técnicas de marketing digital:

* Publicidad en buscadores (SEM)

Marketing viral

* Fidelizacion de clientes a través de la web.

*  Promociones dirigidas al canal «on line».
4. Posicionamiento de la web de la empresa en Internet a través de contenidos (SEO).
5. Internet movil.

* Concepto y aplicaciones.

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION Y MANTENIMIENTO DE PAGINAS WEB
COMERCIALES.

1. Conceptos basicos de Internet e Intranet:
* visitas.
paginas.
cookies.
blogs.
protocolos.
webtrends u otros.
2. Nociones basicas de Lenguaje HTML.
3. Caracteristicas de una pagina web.
* Mapa del sitio.
Panel de administracion.
Estadisticas de visitas.
Descripcién y palabras clave.
Traslado de elementos de identidad corporativa a la web.
4. La creacion de mensajes publicitarios para Internet:
* Perfil del usuario o cliente objetivo de la empresa en el canal «on liney».
5. Insercion de textos y elementos multimedia:
* texto.
imagenes.
ficheros PDF.
audio y videos.
creacion de enlaces.
6. Disefio y mantenimiento de blogs, canales de video u otros sistemas de transmision de
contenidos corporativos y comerciales.
7. Aplicaciones informaticas para la gestién de contenidos «on line».
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MODULO 7. INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLES.

1. Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.
2. Usos y estructuras habituales en la atencion al cliente/consumidor:

* saludos,

* presentaciones y

* foérmulas de cortesia habituales.
3. Diferenciacion de estilos formal e informal en la comunicacién comercial oral y escrita.
4. Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:

* Situaciones habituales en las reclamaciones y quejas de clientes.
5. Simulacion de situaciones de atencion al cliente y resolucién de reclamaciones con
fluidez y naturalidad.

UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA EN INGLES.

1. Presentacion de productos/servicios:
* caracteristicas de productos/servicios,
medidas,
cantidades,
servicios anadidos,
condiciones de pago y
servicios postventa, entre otros.
2. Pautas y convenciones habituales para la deteccion de necesidades de los
clientes/consumidores.
3. Férmulas para la expresion y comparacion de condiciones de venta:
* instrucciones de uso,
* precio,
* descuentosy
* recargos entre otros.
4. Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.
5. Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta telefonica:
* Fdérmulas habituales en el argumentario de venta.
6. Simulacién de situaciones comerciales habituales con clientes: presentacion de
productos/servicios, entre otros.

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION COMERCIAL ESCRITA EN INGLES.
1. Estructura y terminologia habitual en la documentacion comercial basica:

* pedidos,
* facturas,
* recibosy

* hojas de reclamacion.
2. Cumplimentacién de documentacién comercial basica en inglés:
* hojas de pedido,
* facturas,
* ofertasy
* reclamaciones entre otros.
3. Redaccién de correspondencia comercial:
* Ofertas y presentacion de productos por correspondencia.
* Cartas de reclamacion o relacionadas con devoluciones, respuesta a las
reclamaciones, solicitud de prorroga y sus respuestas.
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* Cartas relacionadas con los impagos en sus distintas fases u otros de naturaleza
analoga.
4. Estructura y formulas habituales en la elaboracion de documentos de comunicacién
interna en la empresa en inglés.
5. Elaboracién de informes y presentaciones comerciales en inglés.
6. Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en el comercio electrénico para
incentivar la venta.
7. Abreviaturas y usos habituales en la comunicacion escrita con diferentes soportes:
* Internet,
* fax,
* correo electronico,
* carta u otros analogos.

PARTE 3. COACHING EN PNL

UNIDAD DIDACTICA 1. COACHING E INTELIGENCIA EMOCIONAL |

1. ¢ Qué es la Inteligencia emocional?

2. Componentes de la Inteligencia emocional
3. Habilidades de Inteligencia Emocional

4. Cociente intelectual e inteligencia emocional

UNIDAD DIDACTICA 2. COACHING E INTELIGENCIA EMOCIONAL I

1. Inteligencia emocional y vida personal
2. Inteligencia emocional y vida empresarial
3. Técnicas para aumentar la Inteligencia Emocional

UNIDAD DIDACTICA 3. COACHING Y PNL I
1. ¢, Qué es la PNL?
2. Principios de PNL

3. PNL y sistemas representacionales
4. Coaching y PNL

UNIDAD DIDACTICA 4. COACHING Y PNL II

1. Marcos de la PNL

2. Practicas y procesos de PNL
3. Metaprogramas

4. Estrategias con PNL

PARTE 4. SOCIAL MEDIA Y POSICIONAMIENTO WEB SEM, SEO Y ADWORDS

UNIDAD DIDACTICA 1. MARKETING ONLINE

1. Introduccion

2. Concepto de Marketing Digital

3. Funciones y objetivos del Marketing Digital

4. VVentajas del Marketing Digital

5. Caracteristicas de Internet como medio del Marketing Digital

UNIDAD DIDACTICA 2. EL ENTORNO WEB

1. Compra de dominio y contrataciéon de hosting
2. Instalacion de Wordpress



3. Configuraciones iniciales

4. Themes

5. Personalizacién de Wordpress
6. Creacion de Posts y Paginas
7. Gestion comentarios

8. Biblioteca Multimedia

9. Gestidon de usuarios y roles
10. Herramientas utiles

UNIDAD DIDACTICA 3. COMERCIO ELECTRONICO

1. Auge del comercio online
2. Tipos de eCommerce

3. Atencion al cliente

4. Embudos de conversién
5. Casos de éxito

UNIDAD DIDACTICA 4. POSICIONAMIENTO WEB

1. Importancia del SEO

2. Funcionamiento de los buscadores

3. Google: algoritmos y actualizaciones

4. Cémo salir de una penalizacién en Google
5. Estrategia SEO

UNIDAD DIDACTICA 5. POSICIONAMIENTO ORGANICO EN BUSCADORES
(SEO)

1. SEO local

2. SEO internacional

3. SEO para apps: ASO

4. SEO para Amazon Marketplace
5. SEO en Youtube

UNIDAD DIDACTICA 6. TECNICAS SEO

1. Auditoria de indexabilidad

. Velocidad de carga de la web (WPO) y renderizado
. Monitorizacion de marca

. Analisis y planificacién del posicionamiento organico
. Cédigos de estado y Protocolo

. Analisis Log

. Analisis de la taxonomia web

NOoO O WN

UNIDAD DIDACTICA 7. POSICIONAMIENTO PATROCINADO EN
BUSCADORES (SEM)

1. Introduccion al SEM

2. Principales conceptos de SEM

3. Sistema de pujas y calidad del anuncio

4. Primer contacto con Google Ads

5. Creacioén de anuncios de calidad

6. Indicadores clave de rendimiento en SEM
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UNIDAD DIDACTICA 8. KEYWORD HUNTING PARA SEO Y SEM -
HERRAMIENTAS

. Introduccién

. Tipo de Keywords

. SEMrush

. Sistrix

. LongTail y Voice Search: AnswerThePublic
. Herramientas gratuitas

. Extensiones para Chrome

NOoO O WN -~

UNIDAD DIDACTICA 9. MARKETING DE CONTENIDOS (CONTENT
MARKETING)

1. ¢ Qué es el Inbound Marketing?
2. Marketing de Contenidos

3. Marketing viral

4. Video Marketing

5. Reputacion online

UNIDAD DIDACTICA 10. BLACK HAT SEO

1. ¢ Qué es Black Hat SEO?

2. White Hat SEO

3. Riesgos del uso de Black Hat SEO

4. Técnicas Black Hat SEO

5. Cambios en los algoritmos de Google y penalizaciones
6. Informe de Acciones manuales

UNIDAD DIDACTICA 11. PLAN SOCIAL MEDIA

. Tipos de redes sociales

. La importancia actual del social media
. Prosumer

. Contenido de valor

. Marketing viral

. La figura del Community Manager

. Social Media Plan

. Reputacién Online

O~NO OB WN -

PARTE 5. RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

UNIDAD DIDACTICA 1. SISTEMAS DE AUTORREGULACION Y CODIGOS DE
CONDUCTA EMPRESARIAL.

1. La actividad empresarial y la regulacion voluntaria:

* Objetivo y finalidad de los sistemas de autorregulacion de las empresas y el

mercado.

* Corresponsabilidad empresarial y competitividad

* Ambitos habituales en la autorregulacion empresarial y sectorial.
2. Organizaciones reconocidas a nivel nacional, autonémico e internacional en el ambito
de la autorregulacion:

* AENOR.

* Agencia de proteccion de datos.

* Céamara de Comercio Internacional.
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* Otros.
3. Codigos de conducta voluntarios y responsabilidad social de las empresas.
* Cddigos de buenas practicas.
* Programas de responsabilidad social corporativa en el amito del consumo
responsable.
4. Certificacion de Sistemas de Calidad a empresas.
* Procesos de evaluacion de la calidad. Certificacion y acreditacion.
* Normas UNE.
* Normas ISO.
5. Sistemas de autorregulacion de publicidad, comercio electrénico y/o actividades
comerciales relacionadas.
* Control de puntos criticos.
* Distintivos de calidad y confianza.
* Arbitraje de consumo.
* "Benchmarking" y mejores practicas.

UNIDAD DIDACTIQA 2. IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE
AUTORREGULACION EMPRESARIAL EN CONSUMO.

1. La responsabilidad social corporativa en materia de consumo, publicidad y fidelizacion
del cliente.
* Laresponsabilidad social corporativa en el ambito del consumo responsable.
* Laresponsabilidad social del consumidor o usuario.
2. La orientacién de la empresa a la satisfaccion del consumidor.
* Percepcion y expectativas de los consumidores y usuarios.
* Garantias y calidad de servicio.
3. Implantacion de sistemas de calidad total en la empresa.
* Modelos de evaluacién de sistemas de calidad.
* Aplicacion de los sistemas de calidad.
4. Sistema interno de control interno/inspeccion:
* Procedimientos de analisis y control de puntos criticos.
* Auditorias internas.
* Latoma de muestras.
5. Documentos de Control de la calidad:
* Protocolos e instrucciones de trabajo.
* Cartas de servicios.
* Manualizacion de procedimientos.
* Estandarizacién documental.
* Gestion de avisos.
6. La implantacién de los procesos de mejora continua en la empresa.
* Evaluacion y retroalimentacion de circuitos procedimentales.
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