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DESTINATARIOS

Este curso estd dirigido a cualquier persona que pretenda adquirir los conocimientos necesarios
en el MASTER EN TECNICAS DE VENTAS + MASTER EN ATENCION AL CLIENTE (DOBLE
TITULACION).

MODALIDAD

Puedes elegir entre:

+ A DISTANCIA: una vez recibida tu matricula, enviaremos a tu domicilio el pack
formativo que consta de los manuales de estudio y del cuaderno de ejercicios.

«  ONLINE: una vez recibida tu matricula, enviaremos a tu correo electrénico las claves de
acceso a nuestro Campus Virtual donde encontrarés todo el material de estudio.

DURACION

La duracién del curso es de 600 horas.

IMPORTE ORIGINAL: 3100<
IMPORTE ACTUAL: 1550¢<

CERTIFICACION OBTENIDA

Una vez finalizados los estudios y superadas las pruebas de evaluacién, el alumno recibira un
diploma que certifica el “MASTER EN TECNICAS DE VENTAS + MASTER EN ATENCION AL
CLIENTE”, de ESCUELA EUROPEA VERSAILLES avalada por nuestra condicién de socios de la

AEC, mdxima institucién espafiola en formacién y de calidad.

Los diplomas, ademads, llevan el sello de Notario Europeo, que da fe de la validez, contenidos y
autenticidad del titulo a nivel nacional e internacional.



UNIDAD DIDACTIQA 1. MARCO ECONOMICO DEL COMERCIO Y LA
INTERMEDIACION COMERCIAL

1. El sector del comercio y la intermediacién comercial.
2. El sistema de distribucién comercial en la economia:
3. Fuentes de informacién comercial.

4. El comercio electrénico.

UNIDAD DIDACTICA 2. OPORTUNIDADES Y PUESTA EN MARCHA DE LA ACTIVIDAD
DE VENTAS E INTERMEDIACION

1. El entorno de la actividad.

2. Andlisis de mercado.

3. Oportunidades de negocio.

4. Formulacién del plan de negocio.

UNIDAD DIDACTIQA 3. MARCO JURIDICO Y CONTRATACION EN EL COMERCIO E
INTERMEDIACION COMERCIAL.

. Concepto y normas que rigen el comercio en el contexto juridico.
. Formas juridicas para ejercer la actividad por cuenta propia.

. El contrato de agencia comercial.

. El cédigo deontolégico del agente comercial.

. Oftros contratos de intermediacién.

. Tramites administrativos previos para ejercer la actividad.
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UNIDAD DIDACTICA 4. DIRECCION COMERCIAL Y LOGISTICA COMERCIAL.

1. Planificacién y estrategias comerciales.

2. Promocién de ventas.

3. La logistica comercial en la gestién de ventas de productos y servicios.

4. Registro, gestién y tratamiento de la informacién comercial, de clientes, productos y/o servicios
comerciales.

5. Redes al servicio de la actividad comercial.

UNIDAD DIDACTICA 1. PRESUPUESTOS Y CONTABILIDAD BASICA DE LA ACTIVIDAD
COMERCIAL.

1. Concepto y finalidad del presupuesto

2. Clasificacién de los presupuestos.

3. El presupuesto financiero.

4. Estructura y modelos de los estados financieros previsionales.



5. Caracteristicas de las principales magnitudes contables y masas patrimoniales.
6. El equilibrio patrimonial y sus efectos sobre la actividad.
7. Estructura y contenido bdsico de los estados financiero-contables previsionales y reales.

UNIDAD DIDACTICA 2. FINANCIACION BASICA Y VIABILIDAD ECONOMICA DE LA
ACTIVIDAD COMERCIAL

1. Fuentes de financiacién de la actividad.

2. Instrumentos bdsicos de andlisis econémico-financiero de la actividad.
3. El Seguro.

4. Aplicaciones informdtica para la gestién econémico-financiera bésica.

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION ADMINISTRATIVA Y DOCUMENTAL DE LA
ACTIVIDAD COMERCIAL

. Organizacién y archivo de la documentacién.
. Facturacién.

. Documentacién relacionada con la Tesoreria.
. Comunicacién interna y externa.

. Organizacién del trabajo comercial.
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UNIDAD DIDACTICA 4. GESTION CONTABLE, FISCAL Y LABORAL BASICA EN LA
ACTIVIDAD COMERCIAL.

1. Gestién contable baésica.

2. Gestidn fiscal bésica.

3. Gestién laboral basica.

4. Aplicaciones informdticas de gestién contable, fiscal y laboral.

UNIDAD DIDACTICA 1. DETERMINACION DE LA FUERZA DE VENTAS.

1. Definicién y conceptos clave.

2. Establecimiento de los objetivos de venta
3. Prediccién de los objetivos ventas.

4. El sistema de direccién por objetivos

UNIDAD DIDACTICA 2. RECLUTAMIENTO Y RETRIBUCION DE VENDEDORES

1. El reclutamiento del vendedor.

2. El proceso de seleccién de vendedores.
3. Sistemas de retribucién de vendedores.
4. La acogida del vendedor en la empresa.

UNIDAD DIDACTICA 3. LIDERAZGO DEL EQUIPO DE VENTAS

1. Dinamizacién y direccién de equipos comerciales.
2. Estilos de mando y liderazgo.

3. Las funciones de un lider.

4. La Motivacién y reanimacién del equipo comercial.
5. El lider como mentor.



UNIDAD DIDACTICA 4. ORGANIZACION Y CONTROL DEL EQUIPO COMERCIAL

1. Evaluacién del desempefio comercial:

2. Las variables de control.

3. Los parédmetros de control.

4. Los instrumentos de control.

5. Andlisis y evaluacién del desempefio de los miembros del equipo comercial.

6. Evaluacién general del plan de ventas llevado a cabo y de la satisfaccién del cliente.

UNIDAD DIDACTICA 5. FORMACION Y HABILIDADES DEL EQUIPO DE VENTAS

1. Necesidad de la formacién del equipo.

2. Modalidades de la formacién,

3. La formacién inicial del vendedor.

4. La formacién permanente del equipo de ventas.

UNIDAD DIDACTICA 6. LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN EL EQUIPO
COMERCIAL.

1. Teoria del conflicto en entornos de trabajo.
2. Identificacién del conflicto.
3. La resolucién del conflicto.

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DEL ENTORNO COMERCIAL

1. Férmulas y formatos comerciales.

2. Evolucién y tendencias de la comercializacién y distribucién comercial. Fuentes de informacién y
actualizacién comercial.

3. Estructura y proceso comercial en la empresa.

4. Posicionamiento e imagen de marca del producto, servicio y los establecimientos comerciales.

5. Derechos del consumidor.

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LA VENTA PROFESIONAL

1. El vendedor profesional.
2. Organizacién del trabajo del vendedor profesional.
3. Manejo de las herramientas de gestién de tareas y planificacién de visitas.

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

1. Documentos comerciales.

2. Documentos propios de la compraventa.

3. Normativa y usos habituales en la elaboracién de la documentacién comercial.

4. Elaboracién de la documentacién.

5. Aplicaciones informdticas para la elaboracién y organizacién de la documentacién comercial.

UNIDAD DIDACTICA 4. CALCULO Y APLICACIONES PROPIAS DE LA VENTA

1. Operativa bésica de célculo aplicado a la venta.
2. Célculo de PVP (Precio de venta al publico).
3. Estimacién de costes de la actividad comercial.



4. Fiscalidad.

5. Célculo de descuentos y recargos comerciales.

6. Cdlculo de rentabilidad y margen comercial.

7. Célculo de comisiones comerciales.

8. Célculo de cuotas y pagos aplazados: intereses.

9. Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos, facturacién y cuentas de clientes.
10. Herramientas e instrumentos para el cdlculo aplicados a la venta.

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE VENTA

. Tipos de venta.

. Fases del proceso de venta.

. Preparacién de la venta.

. Aproximacién al cliente.

. Andlisis del producto/servicio.

. Caracteristicas del producto segin el CVP (Ciclo del vida de producto)
. El argumentario de ventas.
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UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA

. Presentacién y demostracién del producto/servicio.
. Demostraciones ante un gran nimero de clientes.

. Argumentacién comercial.

. Técnicas para la refutacién de objeciones.

. Técnicas de persuasién a la compra.

. Ventas cruzadas.

. Técnicas de comunicacién aplicadas a la venta.

. Técnicas de comunicacién no presenciales.

O NOO A WN=—=

UNIDAD DIDACTICA 3. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES

1. La confianza y las relaciones comerciales:

2. Estrategias de fidelizacién.

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

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

1. Conflictos y reclamaciones en la venta.
2. Gestién de quejas y reclamaciones.
3. Resolucién de reclamaciones.

UNIDAD DIDACTICA 1. INTERNET COMO CANAL DE VENTA

1. Las relaciones comerciales a través de Internet.
2. Utilidades de los sistemas online.

3. Modelos de comercio a través de Internet.

4. Servidores online.



UNIDAD DIDACTICA 2. DISENO COMERCIAL DE PAGINAS WEB

1. El internauta como cliente potencial y real.

2. Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas web.

3. Tiendas virtuales.

4. Medios de pago en Internet.

5. Conflictos y reclamaciones de clientes.

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

UNIDAD DIDACTICA 1. PROMOCION EN EL PUNTO DE VENTA

. Comunicacién comercial.

. Planificacién de actividades promocionales segin el piblico objetivo.

. La promocién del fabricante y del establecimiento.

. Formas de promocién dirigidas al consumidor.

. Seleccién de acciones.

. Animacién de puntos calientes y frios en el establecimiento comercial.

. Utilizacién de aplicaciones informéticas de gestién de proyectos/tareas.
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UNIDAD DIDACTICA 2. MERCHANDISING Y ANIMACION DEL PUNTO DE VENTA

1. Definicién y alcance del merchandising.

2. Tipos de elementos de publicidad en el punto de venta.

3. Técnicas de rotulacién y serigrafia.

4. Mensajes promocionales.

5. Aplicaciones informdticas para la autoedicién de folletos y carteles publicitarios.

UNIDAD DIDACTICA 3. CONTROL DE LAS ACCIONES PROMOCIONALES

1. Criterios de control de las acciones promocionales.

2. Cdlculo de indices y ratios econémico-financieros

3. Andlisis de resultados

4. Aplicacién de medidas correctoras en el punto de venta.

5. Utilizacién de hojas de célculo informético para la organizacién y control del trabajo.

UNIDAD DIDACTICA 4. ACCIONES PROMOCIONALES ONLINE

1. Internet como canal de informacién y comunicacién de la empresa/establecimiento.

2. Herramientas de promocién online, sitios y estilos web para la promocién de espacios virtuales.
3. Paginas web comerciales e informacionales

4. Elementos de la tienda y/o espacio virtual

5. Elementos de la promocién on line.

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 atencién al cliente/consumidor.

3. Diferenciacién de estilos formal e informal en la comunicacién comercial oral y escrita.

4. Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores.

5. Simulacién de situaciones de atencién al cliente y resolucién de reclamaciones con fluidez y
naturalidad.



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

. Presentacién de productos/servicios:

. Pautas y convenciones habituales para la deteccién de necesidades de los clientes/consumidores.
. Férmulas para la expresién y comparacién de condiciones de venta.

. Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.

. Estructuras sintdcticas y usos habituales en la venta telefénica.

. Simulacién  de  situaciones comerciales habituales con clientes: presentacién de
productos/servicios, entre otros.
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UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION COMERCIAL ESCRITA EN INGLES.

1. Estructura y terminologia habitual en la documentacién comercial bésica.

2. Cumplimentacién de documentacién comercial bésica en inglés.

3. Redaccién de correspondencia comercial.

4. Estructura y férmulas habituales en la elaboracién de documentos de comunicacién interna en la
empresa en inglés.

5. Elaboracién de informes y presentaciones comerciales en inglés.

6. Estructuras sintdcticas utilizadas habitualmente en el comercio electrénico para incentivar la venta.
7. Abreviaturas y usos habituales en la comunicacién escrita con diferentes soportes.

UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

1. Concepto y caracteristicas de la funcién de atencién al cliente:
+ Empresas fabricantes.
« Empresas distribuidoras.
« Empresas de relaciones con clientes y servicios de atencién al cliente.
 El defensor del cliente: pautas y tendencias.
2. Dependencia funcional del departamento de atencién al cliente:
+ Organizacién funcional de las empresas: Organigrama
+ Interrelaciones del departamento de atencién al cliente: comercial, financiero y de ventas.
3. Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente:
* Naturaleza.
* Efectos.
«  Normativa: productos y dmbitos regulados.
4. El marketing en la empresa y su relacién con el departamento de atencién al cliente:
*  Marketing relacional.
+ Relaciones con clientes.
+ Canales de comunicacién con el cliente: tanto presenciales como no presenciales.
» Obtencién y recogida de informacién del cliente.
5. Variables que influyen en la atencién al cliente:
* Posicionamiento e imagen.
+ Relaciones publicas.
6. La informacién suministrada por el cliente.
+ Andlisis comparativo.
* Naturaleza de la informacién.
* Cuestionarios.
+ Satisfaccién del cliente.
* Averias.
+ Reclamaciones.



» Documentacién implicada en la atencién al cliente.
+ Servicio Post venta.

UNIDAD DIDACTICA 2. CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ATENCION
AL CLIENTE

1. Procesos de calidad en la empresa.
2. Concepto y caracteristicas de la calidad de servicio.
* Importancia.
« Obijeto.
« Calidad y satisfaccién del cliente.
3. Ratios de control y medicién de la calidad y satisfaccién del cliente.
+ Elementos de control.
« Métodos de evaluacién de la calidad del servicio de atencién al cliente.
« Medidas correctoras.

UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS LEGALES EN RELACION CON LA ATENCION AL
CLIENTE

1. Ordenacién del Comercio Minorista:
+ Contenido
* Implicaciones en la atencién a clientes.
2. Servicios de la Sociedad de la Informacién y el Comercio Electrénico
+ Contenido.
+ Implicaciones.
3. Proteccién de Datos:
+ Contenido
+ Implicaciones en las relaciones con clientes.
4. Proteccién al consumidor:
« Ley General de Defensa de los consumidores y usuarios.
+ Regulacién autonémica y local de proteccién al consumidor.
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