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SOMOS ESIBE

ESIBE es una instituciéon Iberoamericana de formacion en linea que tiene como finalidad potenciar el
futuro empresarial de los profesionales de Europa y América a través de masters profesionales,
universitarios y titulaciones oficiales. La especializacién que se alcanza con nuestra nueva oferta
formativa se sustenta en una metodologia en linea innovadora y unos contenidos de gran calidad.

Ofrecemos a nuestro alumnado una formacién de calidad sin barreras Fisicas, flexible y adaptada a sus
necesidades con el finde garantizar su satisfaccién y que logre sus metas de aprendizaje mas
ambiciosas. Nuestro modelo pedagdgico se ha llevado a miles de alumnos en toda Europa,
enriqueciendo este recorrido de la mano de universidades de prestigio, con quienes se han alcanzado
alianzas.
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Conectamos continentes,
Impulsamos conocimiento



QS, sello de excelencia académica
ESIBE: 5 estrellas en educacion online
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RANKINGS DE ESIBE

ESIBE ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e internacional, gracias
a sus programas de Master profesionales y titulaciones oficiales.

Para la elaboracion de estos rankings, se emplean indicadores como la excelencia académica, la calidad
de lainstitucion, el perfil de los profesionales.

A\ Financial Magazine

Economiaq, Educacion & Centros de Formacion

=M., Ranking Educativo
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

ESIBE es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacioén y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion.
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METODOLOGIA LXP

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

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios
proyectos multidisciplinares de |+D+i, con participacion de distintas Universidades
Internacionales que apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo
tecnoldgico e investigacion.

N ’ 1. Flexibilidad
@ Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado
= estudiar donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

[_@':ll Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la
educacion trabajando para que todas las personas tengan la
oportunidad de seguir formandose.

3. Personalizacion

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

2|

4. Acompafamiento / Seguimiento docente

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

304

30

5. Innovacion

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

6. Excelencia educativa

O} Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que
favorece un aprendizaje practico y significativo, garantizando el
desarrollo profesional.




Programas
PROPIOS
UNIVERSITARIOS
OFICIALES
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR ESIBE

1. Formacion Online Especializada

Nuestros alumnos aceden a un modelo pedagdgico innovador @
de mas de 20 afos de experiencia educativa con Calidad 0
Europea.

2. Metodologia de Educacion Flexible

PLATAFORMA
E 100% ONLINE EDUCATIVA
- . Con nuestra metodologia ,J’,‘r—\\'h Nuestros alumnos tendran
i estudiaran 100% online acceso los 365 dias del afio a
la plataforma educativa.

3. Campus Virtual de Ultima Tecnologia

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado
—) a la realidad empresarial, que fomenta la participacion,

interaccion y comunicacion on alumnos de distintos paises.

4. Docentes de Primer Nivel o .
Nuestros docentes estan acreditados y formados en Universidades O
de alto prestigio en Europa, todoss en activo y con amplia
experiencia profesional.
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@ 5. Tutoria Permanente

Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
que brinda atencion personalizada y acompanamiento
durante todo el proceso formativo.

6. Bolsa de Empleo y Practicas

Nuestros alumnos tienen acceso a ofertas de empleo y practicas, asi como el
acompaifiamiento durante su proceso de incorporacion al mercado laboral en
nuestro ambito nacional.

7. Comunidad Alumni

Nuestros alumnos tienen acceso automatico a servicicos
completementarios gracias a una Networking formada con
alumnos en los cincos continentes.

8. Programa de Orientacion Laboral

Los alumnos cuentan con asesoramiento personalizado para mejorar sus skills y
afrontar con excelencia sus procesos de seleccion y promocion profesional.

9. Becas y Financiacion

.D.Dﬂ Nuestra Escuela ofrece Becas para profesionales

A latinoamericanos y finaciacién sin intereses y a la
medida, de modo que el factor econémico no sea un
impedimento para que los profesionales tengan acceso a
una formacién internacional de alto nivel.
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FINANCIACION Y BECAS

Financia tu cursos o master y disfruta de las becas disponibles. jContacta con nuestro
equipo experto para saber cual se adapta mas a tu perfil!

25% attam
Beca
15% emprenoe

B
15% cruro

Beca
20% DIVERSIDAD

FUNCIONAL

B

20% pesempLeo
Beca

15% recomienoa

B
20% ramiuia

NUMEROSA

Beca
20% PARA PROFESIONALES,

SANITARIOS,
COLEGIADOS/AS
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METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:
> educapay

Fracciona el pago de tu curso en cémodos plazos y sin interéres de forma segura.

@ @ visa reoyea

mastercard maestro

z bizum  amazonpay .' pay G Pay

Nos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OZ@) &9 055 oscovin @efecty @Rzt CMR

Yy muchos mas...
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Master Oficial Universitario en Sales Management + 60 Créditos ECTS

DURACION
@ 1500 horas
@ MODALIDAD
1ol ONLINE
8 ACOMPANAMIENTO
g\ _,4? PERSONALIZADO
CREDITOS
60 ECTS

Titulacién

Doble Titulacién: - Titulo Oficial de Master Oficial Universitario en Sales Management expedida por la
Universidad e-Campus acreditado con 60 ECTS Universitarios. Su superacion dard derecho a la
obtencién del correspondiente Titulo Oficial de Master, el cual puede habilitar para la realizacién de la
Tesis Doctoral y obtencion del titulo de Doctor/a. - Titulacion de Master en Sales Management con
1500 horas expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro de la AEEN
(Asociacion Espanola de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia académica en educacion
online por QS World University Rankings
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ESCUELA
t_ IREHOAMERICANA
BEPOSTERATC

ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO
Nor;é#&‘ DEL ALUJNO{A

ik JOUOOO00CK ha s oerEspandientes de

Nombre del curso

Descripcion

Gracias a este en Master Oficial Universitario en Sales Management podras conocer de primera mano
las funciones principales que un responsable del drea comercial debe de conocer para poder organizar
y planificar las tareas relacionadas con las ventas de una organizacién. Cuando haya finalizado, el
alumno estara capacitado para elaborar un plan estratégico comercial usando los canales mas
innovadores de ventay las técnicas mas actuales. Por Gltimo, el alumno tendra la posibilidad de
estudiar el negocio que lleva, o para el que trabaja, de manera que pueda aplicar cambios o, al menos
proponerlos, en vistas a ofrecer mejorar y llegar a fidelizar mas clientes que es lo que realmente es
importante.

Objetivos

Saber de primera mano como llevar a cabo una buena estrategia comercial.
Conocer las funciones del marketing digital en la empresa.

Tener la posibilidad de descubrir la figura del Social Media Management.
Introducirse enel e

e commerce y descubrir sus aspectos mas importantes

Asimilar técnicas de direcciéon de equipos de ventas y del CRM en la empresa.
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Para qué te prepara

Este Master Oficial Universitario en Sales Management puede ir dirigido a propietarios de negocios,
responsables de areas, directivos, comerciales y cualquier persona con inquietudes en el mundo
comercial que quiera adquirir y actualizar sus conocimientos. Ademas, trabajadores del sector del
marketing que desean especializarse en este sector.

A quién va dirigido

Con este Master Oficial Universitario en Sales Management tendras la posibilidad de aprender las
nuevas tendencias dentro del mundo comercial y digital que le ayudaran a desarrollar un plan
comercial estratégicoy efectivo para aumentar de manera rentable y eficiente las ventas de su
empresa, independientemente del sector en el que se encuentre. Gracias a este Master, se convertira
en el lider de su equipo comercial.

Salidas laborales

Las salidas profesionales de este Master Oficial Universitario en Sales Management son las de
componente de equipos comerciales, responsable de ventas, directivo comercial, asesor o consultor
de un departamento de ventas o comercial. Independientemente del tipo de producto y de empresa.
Desarrolla tu carrera profesional y adquiere una formacién avanzada.
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TEMARIO

MODULO 1. DIRECCION ESTRATEGICA

UNIDAD DIDACTICA 1. LAS BASES DE LA DIRECCION ESTRATEGICA

Introduccién a la estrategia empresarial
Pensamiento estratégico

Aspectos esenciales de la estrategia
Los tipos de estrategias

Estrategias corporativas

Estrategias genéricas

Estrategias de mercado

NouvkrwbN =

UNIDAD DIDACTICA 2. PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

1. Visién, mision y valores Empresariales
2. Esquema del proceso estratégico

3. Organizacién y niveles de planificacién de la decision estratégica

4. Las unidades estratégicas de negocio
UNIDAD DIDACTICA 3. ANALISIS ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

Concepto y tipologia del entorno

Analisis del entorno general PEST/EL

Analisis del entorno especifico

Analisis de PORTER

Grado de rivalidad existente entre los competidores
Amenaza de productos sustitutivos

Poder de negociacién de los clientes

Poder de negociacion de los proveedores

N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 4. DIAGNOSTICO INTERNO DE LA EMPRESA

El perfil estratégico de la empresa
Andlisis DAFO

Matriz del BCG o de crecimiento-cuota de mercado

aounhkhwn-=

Matriz ADL o de posicién competitiva-madurez del sector
UNIDAD DIDACTICA 5. LA ESTRATEGIA PROPUESTA

1. Generacién de opciones estratégicas
2. Formulaciény seleccion de la estrategia
3. Criterios de elecciéony evaluacién de la estrategia

Las matrices de cartera de productos como modelos de andlisis estratégico

Matriz General Electric-McKinsey o de posicién competitiva-atractivo del sector
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UNIDAD DIDACTICA 6. IMPLANTACION Y CONTROL ESTRATEGICO

ounpkpwN-=

Puesta en marcha de la estrategia
Nuevo diseno organizativo
Disponibilidad de recursos
Control y evaluacion de resultados
Inicio de ajustes correctivos
Cuadro de mando integral

MODULO 2. EL PAPEL DEL MARKETING DIGITAL EN LA EMPRESA

UNIDAD DIDACTICA 1. EL PAPEL DEL MARKETING DENTRO DE LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL

1.
2.
3.

Orientacion al consumidor
Orientacioén a la competencia
Orientacion interna

UNIDAD DIDACTICA 2. EL PLAN DE MARKETING DIGITAL

Voo NOUL A WN =

El plan de marketing digital

Andlisis de la competencia

Analisis de la demanda

DAFO, la situacién actual

Objetivos y estrategia del plan de marketing digital

Estrategias basicas: segmentacion, posicionamiento, competitiva y de crecimiento
Posicionamiento e imagen de marca

Captacion y fidelizacién de usuarios

Integracion del plan de marketing digital en la estrategia de marketing de la empresa

UNIDAD DIDACTICA 3. COMPORTAMIENTO DE LOS USUARIOS DE INTERNET

1.
2.
3.
4.

El comportamiento de navegacion y compra del internauta

La respuesta del internauta a los estimulos de marketing

Construir una estrategia adaptada al comportamiento del internauta
Variables que inciden en el comportamiento del internauta

UNIDAD DIDACTICA 4. BRANDING Y POSICIONAMIENTO EN INTERNET

AN =

Estrategia en la economia digital
Digital Branding Management

Digital Customer Experience
Promocién web

Mobile Marketing y Nuevas tendencias

MODULO 3. SOCIAL MEDIA MANAGEMENT

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION Y CONTEXTUALIZACION DEL SOCIAL MEDIA

1. Tipos de redes sociales

2.

La importancia actual del social media
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Prosumer

Contenido de valor

Marketing viral

La figura del Community Manager
Social Media Plan

Reputaciéon Online

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE FACEBOOK

VWO N AWDN =

Primero pasos con Facebook

Facebook para empresas

Configuracion de la Fanpage

Configuracion de mensajes: Facebook Messenger
Tipo de publicaciones

Creacion de eventos

Facebook Marketplace

Administracién de la pagina

Facebook Insights

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE INSTAGRAM

N A WN =

Introduccién a Instagram
Instagram para empresas
Creacién de contenido

Uso de Hashtags

Instagram Stories
Herramientas creativas
Colaboracién con influencers
Principales estadisticas

UNIDAD DIDACTICA 4. GESTION DE TWITTER

—_—

SovYeNaURWDNS

Introduccién a Twitter

Elementos basicos de Twitter
Twitter para empresas

Servicio de atencién al cliente a través de Twitter
Contenidos

Uso de Hashtags y Trending Topic
Twitter Analytics

TweetDeck

Audiense

Hootsuite

Bitly

UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION DE LINKEDIN

1.
2.
3.

Introduccién a LinkedIn
LinkedIn para empresas
Creacion de perfil y optimizacién
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4.
5.
6.
7.

ESIBE ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO

Grupos

SEO para LinkedIn
Analitica en LinkedIn
LinkedIn Recruiter

UNIDAD DIDACTICA 6. GESTION DE YOUTUBE

-_—

UNIDAD DIDACTICA 7. PUBLICIDAD SOCIAL MEDIA- FACEBOOK ADS

—_—

UNIDAD DIDACTICA 8. PUBLICIDAD SOCIAL MEDIA- INSTAGRAM ADS

UNIDAD DIDACTICA 9. PUBLICIDAD SOCIAL MEDIA- TWITTER ADS

ounpkrwNn-=

eV NoUnh~WLN =

Vv NoUnhAWUN =

NouvukrwbN =

Introduccién a Youtube
Video Marketing

Crear una canal de empresa
Optimizacion del canal
Creacién de contenidos
Gestion de comentarios
Youtube Analytics
Youtube vs Vimeo
Keyword Tool

Youtube Trends

Introduccién a Facebook Ads

Tipos de Campanas y objetivos publicitarios
Segmentacion: publicos

Presupuesto

Formatos de anuncios

Ubicaciones

Administrador de anuncios

Seguimiento y optimizaciéon de anuncios
Power Editor

Pixel de Facebook

Introduccién a Instagram Ads
Objetivos publicitarios

Tipos de anuncios
Administrador de anuncios
Presupuesto

Instagram Partners
Segmentaciéon

Objetivos publicitarios

Audiencias en Twitter

Tipos de anuncios

Administrador de anuncios

Creacién de campanas y optimizacion
Twitter Cards
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7. Instalacion cédigo de seguimiento
8. Listas de remarketing

UNIDAD DIDACTICA 10. PUBLICIDAD SOCIAL MEDIA- LINKEDIN ADS

Introduccién a LinkedIn Ads

Formatos de anuncios

Objetivos publicitarios

Creacién de campanas

Segmentaciéon

Presupuesto

Seguimiento y medicién de resultados

NouvbkwnN =

UNIDAD DIDACTICA 11. PUBLICIDAD SOCIAL MEDIA- PUBLICIDAD EN YOUTUBE

Ventajas de la publicidad en Youtube

Youtube y Google Adwords

Tipos de anuncios en Youtube

Campana publicitarias en Youtube con Google Adwords
Creacion de anuncios desde Youtube

AN =

MODULO 4. E-COMMERCE
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION AL COMERCIO ELECTRONICO

Auge del comercio online
Tipos de eCommerce
Atencioén al cliente
Embudos de conversién
Casos de éxito

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 2. PRINCIPALES PLATAFORMAS

1. Principales plataformas
2. Gestion estratégica
3. Plataformas del cédigo abierto

UNIDAD DIDACTICA 3. DISENO

Introduccién al Disefio Web
Accesibilidad

Usabilidad

Responsive Design

Home

Categorias

Fichas de Producto

Carrito de la compray checkout
Principales herramientas

VWO N AWDN =

UNIDAD DIDACTICA 4. PASARELAS DE PAGO
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1. Confianza, privacidady seguridad
2. Principales formas de pago

UNIDAD DIDACTICA 5. MARCO LEGAL

Ley de Ordenacién del Comercio Minorista

Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién y del Comercio Electrénico (LSSI)
Reglamento General de Proteccion de Datos

Ley de Consumidores

SmartContracts

nuhwwnN =

MODULO 5. DISENO DE LA ESTRATEGIA COMERCIAL Y PLAN DE VENTAS
UNIDAD DIDACTICA 1. TIPOLOGIAS DE VENTAS

Venta directa

Venta a distancia
Venta multinivel
Venta personal
Otros tipos de venta

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. LA PLATAFORMA COMERCIAL. RELACIONES PROVEEDORES-CLIENTES

1. Contextualizacién de las relaciones fabricantes-distribuidores
2. Técnicas de negociacién con proveedores
3. Red de proveedoresy clientes

UNIDAD DIDACTICA 3. PLAN DE VENTAS. PREVISION DE CUOTAS Y VENTAS

Métodos de previsién y utilidad

Andlisis geogréfico de la zonas de ventas
Fijaciéon de objetivos

Diferencias entre objetivos y previsiones
Cuotas de actividad

Cuotas de participacion

Cuotas econémicas y financieras
Estacionalidad

El plan de ventas

Voo N A WDN =

UNIDAD DIDACTICA 4. POLITICA DE FIJACION DE PRECIOS

1. Andlisis de la sensibilidad del precio
2. Discriminacion de precios

3. Estrategias de precio

4. Politicas de descuento

UNIDAD DIDACTICA 5. FIDELIZACION DE CLIENTES

1. Objetivosy factores de los programas de fidelizacion
2. Conceptos de fidelizacién
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3.
4.
5.
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Programas multisectoriales
Captaciény fidelizacion de clientes
Estructura de un plan de fidelizacién

UNIDAD DIDACTICA 6. EXPERIENCE CUSTOMER

1.
2.
3.
4.

Cémo monitorizar la experiencia del cliente
Métricas de satisfaccion y experiencia del cliente
Generando valor anadido a cada cliente
Neuromarketing

UNIDAD DIDACTICA 7. KEY ACCOUNT MANAGER

1.
2.
3.
4.

El rol del KAM

Tipos de estrategias segmentadas por cliente
Creacion de relaciones duraderas (fidelizacién)
Negocion de grandes cuentas y clientes potenciales

UNIDAD DIDACTICA 8. EL PUNTO DE VENTA

NoubkhwnN=

Merchandising

Condiciones ambientales

Captacién de clientes

Diseno interior

Situacion de las secciones

Zonas y puntos de venta frios y calientes
Animaciéon

MODULO 6. ELABORACION Y CONTROL DE PRESUPUESTOS

UNIDAD DIDACTICA 1. PLANIFICACION PRESUPUESTARIA

VWoOoNL A WN =

Proceso de planificacién de la empresa

Estructura del control

Organizacion del proceso presupuestario

La previsiéon

El presupuesto

Control presupuestario

Dossier de seguimiento presupuestario

Objetivos, requisitos y principios del proceso presupuestario
Ejercicio resuelto. Dossier de seguimiento presupuestario

UNIDAD DIDACTICA 2. ELABORACION DEL PRESUPUESTO ANUAL

ounpkwn-=

Presupuestos de explotacion: ventas, produccién y compras
Presupuesto de ventas

Presupuesto de produccion

Presupuesto de compras

Presupuestos de capital: inversién, financiero y de capital
Presupuesto de inversion
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7. Presupuesto financiero
8. Laviabilidad del presupuesto capital
9. Presupuesto de tesoreria
10. Plan de financiacién a corto plazo
11. Presupuesto de pagos a corto plazo
12. Ingresos previstos a corto plazo
13. Ejercicio resuelto. Presupuestos de capital y tesoreria

UNIDAD DIDACTICA 3. ELABORACION DE LOS ESTADOS FINANCIEROS

Aproximacion a los estados financieros

Cuenta de resultados pro-forma: cuenta de pérdidas y ganancias o cuenta de explotacion
Balance de situacién pro-forma

Activo

Pasivo y Patrimonio Neto

Estado de tesoreria pro-forma

Ejercicio resuelto. Cuenta de resultados

NoubkwnN=

UNIDAD DIDACTICA 4. CONTROL PRESUPUESTARIO

El control presupuestario: introducciéon

Seguimiento y control del presupuesto de explotaciéon

Seguimiento y control de las inversiones y las fuentes de financiacién
Seguimiento y control del presupuesto de tesoreria

Ejercicio resuelto. Desviaciones en ventas

AN =

MODULO 7. DIRECCION Y GESTION DE EQUIPOS COMERCIALES
UNIDAD DIDACTICA 1. EL PERFIL DEL EQUIPO DE VENTAS

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor

Cémo tener éxito en las ventas

Actividades del vendedor

Nociones de psicologia aplicada a la venta
Consejos practicos para mejorar la comunicacion
Actitud y comunicacién no verbal
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UNIDAD DIDACTICA 2. LIDERAZGO DEL EQUIPO COMERCIAL

Actividades de gestion vs actividades de liderazgo
El lider de equipos

Liderazgo desde la planificacién comercial
Liderazgo desde la negociacion con los clientes

La influencia del lider Coaching de ventas
Modelos de gestion de equipos

aunpkrwn=~

UNIDAD DIDACTICA 3. CREACION DE EQUIPOS COMERCIALES COMPETITIVOS
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Técnicas basicas de seleccion de personal

La heterogeneidad del grupo

Diferentes tipos de equipo

Estrategias de cohesiéon y comunicacién en el equipo
Determinacion de roles dentro del equipo de ventas

UNIDAD DIDACTICA 4. MOTIVACION DEL EQUIPO DE VENTAS

1.
2.
3.

Motivacion personal del equipo de ventas
Motivaciones econémicas El plan de remuneraciéon
Plan de motivacién a largo plazo

UNIDAD DIDACTICA 5. LA NEGOCIACION
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Concepto de negociaciéon

Bases fundamentales de los procesos de negociacién
Tipos de negociadores

Las conductas de los buenos negociadores

Fases de la negociacién

Estrategias de negociacién

Tacticas de negociacion

Cuestiones practicas de negociaciéon

Lugar de negociacion

UNIDAD DIDACTICA 6. COMUNICACION ORAL, EXPRESION ESCRITA Y ESCUCHA EN LA VENTA
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Introduccién

Defectos frecuentes por parte del/la que habla
Defectos frecuentes por parte del/la oyente
Leyes de la Comunicacion

Principios de la Comunicacién

El proceso de comunicacién

Mensajes que facilitan el didlogo

La retroalimentacion

Ruidos y barreras en la comunicacién

. Cémo superar las barreras en la comunicacion

. La expresion oral en la venta

. Cémo llevar a cabo la expresién oral en la venta
. La expresion escrita en la venta

. Las veinte sugerencias para la comunicacién escrita
. Laescucha en laventa

. Como mejorar la capacidad de escuchar

. Tipos de Preguntas

. La comunicacién no verbal

. Emitiendo senales, creando impresiones

. Los principales componentes no verbales

. La asertividad

. Tipologia de personas
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UNIDAD DIDACTICA 7. ELEMENTOS, HABILIDADES Y TECNICAS COMERCIALES. LOS CALL CENTERS

Elementos de la comunicacién comercial
Estrategias para mejorar la comunicacion
Comunicacién dentro de la empresa
Dispositivos de Informacion

Habilidades sociales y protocolo comercial

La comunicacién verbal

Comunicacién no verbal

La Comunicacién Escrita

Técnicas y procesos de negociaciéon

10. Bases fundamentales de los procesos de negociaciéon
11. Las conductas de los buenos/as negociadores/as
12. Estrategias y tacticas en la negociacion

13. Fases de la negociacion

14. Los Call Centers

15. La atencioén al cliente/a en el siglo XXI
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MODULO 8. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
UNIDAD DIDACTICA 1. EL PAPEL DEL CRM EN LA EMPRESA

El papel del CRM en el marketing de la empresa
Diferencias entre CRM y Marketing Relacional
Objetivo y beneficios de una estrategia CRM
Estructura de la organizaciéon del CRM
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UNIDAD DIDACTICA 2. LA ESTRATEGIA CRM

Definiciéon de estrategia CRM

Las fuerzas del cambio

Informacién

Globalizaciéon

Marketing one to one

Canales de comunicacion

Orientacion al cliente

Integracion del CRM en nuestra estrategia online
Elementos de un programa CRM

Medicién y analisis de resultados
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UNIDAD DIDACTICA 3. EL ECRM

eCRM como expansién de la estrategia CRM
Social CRM

Componentes del eCRM

Informacién basada en el cliente

Analisis y Segmentacion

Personalizacién y publicidad online
Implantacién del eCRM
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UNIDAD DIDACTICA 4. DEL CRM AL CEM

Customer Relationship Management vs Customer Experience Management
La experiencia vista desde la parte interna de la empresa

La innovacién en el CEM

Procesos colaborativos: Crossumer & Crowdsourcing

Impacto del CEM en la estrategia empresarial
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UNIDAD DIDACTICA 5. BENEFICIOS DE UNA ESTRATEGIA DE CRM EN LA EMPRESA

Lealtad y fidelidad de los clientes

Reduccién del coste por cliente nuevo

Cross Selling (venta cruzada)

Up Selling (ventas anadidas)

Mayor eficiencia y productividad comercial
Reduccién de costes en comunicacion

No existen duplicidades (en procesos y datos)
Conocimiento del mercado y de nuestro target
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UNIDAD DIDACTICA 6. BENEFICIOS DE UNA ESTRATEGIA CRM PARA EL CLIENTE

La empresa conoce las necesidades del cliente
Aumento en la satisfaccién del cliente

Trato personalizado con el cliente

Cliente Unico en la base de datos

Mejora del servicio prestado al cliente
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UNIDAD DIDACTICA 7. AREAS PRINCIPALES DEL CRM

Servicio al cliente

La estructura del Call Center

Tipos de Call Center

Call Center Virtual

Web Call Center

Call Center Multimedia

La funcién del CRM para el Call Center
El sistema de automatizacién de ventas
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UNIDAD DIDACTICA 8. PROCESOS DE INSTALACION DE UN SISTEMA CRM

1. Parametros de configuraciéon del sistema CRM

2. Otros modulos, caracteristicas e instalacion

3. Servicios de acceso al sistema CRM

4. Actualizacién del sistema CRMy aplicaciéon de actualizaciones

MODULO 9. PROYECTO FIN DE MASTER
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