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CENTRO DE FORMACION Y EMPLEO

FORMACION DIRIGIDA A PERSONAS DESEMPLEADAS Y SUBVENCIONADA POR
LA COMUNIDAD DE MADRID

DATOS GENERALES DE LA ESPECIALIDAD

1. Familia profesional: COMERCIO Y MARKETING

Area profesional: COMPRAVENTA

2. Denominacién: GESTION DE VENTAS, MARKETING DIRECTO Y UTILIZACION DE
REDES SOCIALES EN LA GESTION COMERCIAL

3. Cédigo: COMTO040PO

CONTENIDO:

1. GESTION DE LA VENTA Y SU COBRO.
ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
1.1. La gestion comercial.

1.1.1. La “conciencia comercial”: ¢ Qué supone
concebir la relacion con los clientes desde una
perspectiva comercial?

1.1.2. Que es vender. Nuevas formas
comerciales. Proceso de compra-venta.
1.1.3. Tipologia de la venta. La venta
personal.

1.1.4. El punto de venta y el merchandising.
1.1.5. Organizacidn del trabajo: gestion de
la cartera de clientes.

1.2. La relacidn con el cliente.

1.2.1. Calidad del servicio al cliente.

1.2.2. Perfil del cliente actual.

1.2.3. Derechos y obligaciones del cliente.
1.2.4. Tipologia de comportamientos del
cliente y estrategias de gestion.

1.2.5. Instituciones y Servicios de
Proteccién al consumidor.

1.3. Servicio de atencién al cliente. Quejas y
reclamaciones.

1.3.1. Procedimiento y normativa en los
procesos de reclamacién. Documentos
necesarios.

1.3.2. Habilidades de comunicacién en el
servicio de atencidn al cliente.

1.3.2.1. La comunicacién: instrumento de
relacién y atencidn al cliente.

1.3.2.2. El lenguaje positivo.

1.3.2.3. Los diferentes estilos de
comunicacion.

1.3.2.4. Técnicas de negociacion.

1.3.3. El manejo y la resolucion de

conflictos.

1.3.3.1. La conducta de los clientes en
situaciones dificiles.

1.3.3.2. Instrumentos para hacer frente a
las situaciones dificiles.

1.3.4. El proceso de atencion de quejas y
reclamaciones.

2. HERRAMIENTAS DE LA GESTION
COMERCIAL. SEGUIMIENTO DESPUES DE
EVENTOS O ACCIONES COMERCIALES.

2.1. El plan de marketing como herramienta
de gestion.

2.1.1. Introduccion al Marketing.

2.1.2. El Plan estratégico de Marketing en la
empresa: objetivos, fases, implementacidn.
2.1.3. Seguimiento y control del Plan de
Marketing.

2.1.4. Politicas de Marketing.

2.1.5. Estrategias de Marketing.

2.2. La gestidon comercial.

2.2.1. Investigacion y estudio de mercados y
su segmentacion.

2.2.2. Logistica Comercial.

2.2.3. Control y gestidon presupuestaria.
2.2.4. La oferta comercial.

2.2.5. Politica de productos.

2.2.6. El Departamento Comercial.

2.3. Planificacién y desarrollo de eventos y
actos comerciales.

2.3.1. Organizacién y planificacién de
eventos.

2.3.2. Definicidn, difusion y desarrollo de
los eventos de una organizacion.

2.3.3. Identidad grafica de los eventos.
2.3.4. Protocolo de empresa.

ol Erasmus+

* * * CENTRO EDUCATIVO

TOLERANTE

DE LA CALIDAD

UNE0071

1509001




a|d Coven

Wy

R .2

2.3.5. Participacion en eventos extranjeros
e internacionales.

2.3.6. Evaluacion de Eventos.

2.4. La comunicacién en marketing.

2.4.1. Estrategias y herramientas.

2.4.2. Hablar en publico.

3. MARKETING DIRECTO.

3.1. El marketing directo como parte del
plan de marketing.

3.1.1. Introduccidn al Marketing Directo.
3.1.2. El micromarketing y su aplicacion
estratégica.

3.1.3. Marketing Relacional.

3.2. El plan de marketing directo.

3.2.1. Definicion, estructuracion e
implementacién del Plan de Marketing
Directo. 3.2.2. Ventajas del Marketing
Directo frente a los Medios Masivos.
3.2.3. Planificacién de Campafias.

3.2.4. Los Medios del Marketing Directo
(prensa, e-mailings, buzoneo mobile
marketing, etc.).

3.2.5. Marketing On-Line.

3.2.6. Analisis de Resultados.

3.2.7. Creatividad en el Marketing Directo:
campafias creativas.

3.3. Estrategias de interaccidn con los
clientes.

3.3.1. Generaciodn, gestién y comunicacion
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de contactos.

3.3.2. Listas y bases de datos.

3.3.3. Fidelizacidn de clientes.

3.3.4. La implementacién de un CRM.
3.3.5. Ley de Proteccidn de Datos.

4. MARKETING DIGITAL. UTILIZACION DE
LAS REDES SOCIALES Y OTRAS
HERRAMIENTAS WEB EN LA GESTION
COMERCIAL Y DE MARKETING.

4.1. La web 2.0 en la empresa.

4.1.1. La evolucidn técnica de la Web.
4.1.2. Areas de actuacién de la empresa en
la web 2.0.

4.1.3. Extender el trabajo de nuestra
empresa.

4.2. Marketing en medios sociales -crear
contenidos y conversar.

4.2.1. El social media.

4.2.2. Redes sociales.

4.2.3. Gestidn de redes sociales.

4.2.4. Marketing 2.0: Marketing en la red.
4.3. Marketing en medios sociales -escuchar
y medir.

4.3.1. Cémo evaluar nuestro trabajo de
Social Media.

4.3.2. Limitaciones, éxitos y fracasos del
Social Media.

4.3.3. Gestion de crisis.

4.3.4. Apuntes legales del Social Media.

Aplicar técnicas de marketing directo y digital a la gestion de ventas y de relacidn con los clientes.

CRITERIOS DE ACCESO DEL ALUMNADO:

Los participantes deberan cumplir los siguientes requisitos:

e Edad: 18 afios cumplidos.

e Nivel académico o de conocimientos generales minimo: segundo curso de educacion secundaria
obligatoria (ESO) o nivel equivalente a efectos académicos o profesionales.
e Figurar como demandante de empleo: Aportar informe de periodo ininterrumpido en situacion de

desempleo

e Aportar titulacion o experiencia demostrable en el area de administracion y comercio.

CERTIFICACION:

Al acabar la formacién tedrico-practica, un total de 100 h, recibiras una certificacién (COMT040PO) GESTION
DE VENTAS, MARKETING DIRECTO Y UTILIZACION DE REDES SOCIALES EN LA GESTION COMERCIAL con 100
horas expedida por la Administracidon Publica que acreditara todos los conocimientos y aptitudes.

DIAS DE FORMACION PRESENCIAL: De lunes a viernes del 5 de Marzo al 10 de Abril 2024

HORARIO: 15:00 H A 19:00 H

LUGAR DE IMPARTICION: AIDE FORMACION — Centro de formacién profesional y empleo (c/ Jaime I el

Conquistador, 55-57, 28982 Parla, Madrid)
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