FORMACION INDUSTRIAL TELEMATICA

FORMACION E-LEARNING
PERSONALIZADA IN COMPANY

EMPRENDEDORES: MARKETING Y VENTAS

OBJETIVOS

Conocer técnicas para ser sera capaz de entender las funciones y funcionamiento de
los departamentos de Marketing y Ventas, de tal forma que serd capaz de disefiar
nuevos planes y estrategias que puedan llevar al éxito a un producto o servicio en el
que trabaja.

CONTENIDOS
Marketing
¢, Qué es el marketing?
1. Introduccion al marketing.
2. Etapas del marketing.
3. Diferencias entre el marketing estratégico y operativo.
Definicién del producto o servicio
1. Ciclo de vida del producto.
2. Clasificacién del producto.
3. Disefio de producto.
Andlisis externo e interno
. Introduccion.
. Datos frente a informacion.
. Mddulos de un SIM.
. Fuentes para la construccién de la informacion.
. Principios basicos de la investigacion de mercados.
. Andlisis interno.
. Referentes estratégicos y evolucion de las ventas.
Publico objetivo y mercado meta
1. Introduccion.
2. Eleccion de un mercado objetivo.
3. Naturaleza de la segmentacion del mercado meta.
4. Beneficios y limitaciones de la segmentacion de mercados.
5. Condiciones para una segmentacion efectiva.
Segmentacion de mercados
. Clientes finales y usuarios.
. Bases para la segmentacion.
. Segmentacion demogréfica: edad y sexo.
. Segmentacién demografica: ciclo de vida de la familia.
. Distribucion por ingresos.
. Otras bases demograficas para la segmentacion.
. Segmentacion relacionada con el producto.
. Elementos para segmentar el mercado empresarial.
Las 5 P: Producto, Plaza, Precio, Promocién y Publicidad
1. El Producto.
2. La Plaza o distribucion.
3. La Promocion.
4. La Publicidad.
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El Precio

1. El precio como variable del marketing.
2. Elementos que pueden condicionar la seleccién de los precios.
3. Métodos de seleccién de precios.
4. Estrategias de precios.
Marketing Mix y Marketing Online
1. Marketing Mix.
2. El Marketing online como parte del mix de comunicacion.
3. Mercado actual del marketing online.
4. Elementos a tener en cuenta en el mercado de Internet.
Venta en Internet
1. Confianza y seguridad.
2. Crecimiento y factores determinantes.
3. Recomendaciones.
4. La creatividad en la red y en el movil.
5. Conclusiones creatividad en Internet.
Andlisis DAFO y el valor afiadido
1. Andlisis DAFO.
2. El valor anadido.
3. El posicionamiento de un producto.
4. Fases del posicionamiento.
5. Imagen de la marca.
Objetivos y estrategias
1. Presentacion.
2. Estrategia corporativa.
3. Matriz de crecimiento-participacion.
4. Estrategias de crecimiento.
5. La estrategia de unidades de negocio.
6. Las estrategias funcionales. El plan de marketing.
El proceso de decision de compra
1. El comportamiento del consumidor.
2. Tendencias de consumo vinculadas con el consumidor.
3. Factores que influyen en el comportamiento del consumidor.
4. El proceso de decision de compra.
5. Proceso de decisién de compra de productos nuevos.
La fidelizacion del cliente
1. Trato y fidelizacion.
2. Tipos de clientes.
3. Servicios de atencion al cliente.
4. Caracteristicas de la atencion al cliente.
5. Importancia del servicio de atencion al cliente.
6. Servicio de atencion al cliente desde el punto de vista de marketing.
CRM (Customer Relationship Management)
1. Introduccion.
2. Téacticas para el manejo de las relaciones con los clientes.
3. Informacién, tecnologia, seguimiento y control.
4. Las realidades del CRM.
5. Conclusiones.

Marketing - Consolidacién
Introduccién al Marketing
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1. Qué es. Conceptos béasicos.
2. La Empresa y sus funciones desde la perspectiva del marketing.
3. La orientacion del Marketing hacia el mercado.
La gestion del Marketing
1. La gestién comercial.
2. Tipos de estrategias comerciales.
Sistemas de informacion e investigacion en marketing
1. Sistema de informacion del marketing.
2. El proceso de investigacion de marketing.
3. El proceso de investigacion de marketing II.
4. El proceso de investigacion de marketing lll.
El mercado
1. ;Qué es el mercado?
2. El microentorno y macroentorno empresarial.
Segmentacion y posicionamiento
1. Segmentacion.
2. Las cinco hipétesis de segmentacion.
3. Principales variables de segmentacion.
4. Definicion de publico objetivo y posicionamiento.
El comportamiento del consumidor
1. El comportamiento del consumidor.
2. Esquema de Philipp Kotler.
3. Esquema de Gerald Zaltman.
4. Proceso de decision de compra.
El producto
1. El producto.
2. Utilidad basica del producto.
3. Estrategias de producto.
El precio
1. El precio.
2. Aumento del volumen de ventas.
3. Estimacion de la demanda.
4. Precio distinto para cada cliente.
La distribucion
1. La distribucion.
2. Mayoristas y minoristas.
La publicidad
1. La publicidad.
2. Caracteristicas de los medios graficos impresos.
3. Estilos publicitarios.
4. Analogias.
Las relaciones publicas
1. Las relaciones publicas.
2. El marketing directo.

FORMACION IND!

Community Manager
Introduccion a la Web 2.0
1. ;Qué es la Web 2.0?
2. Principios de la Web 2.0.
3. Ejemplos de proyectos 2.0.
4. Los usuarios son los protagonistas.
5. Los Social Media.
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Blogs corporativos
1. Blogs.

2. Suscripciones RSS.
3. Anatomia de un blog.
4. Tendencias de uso de los blogs corporativos.
5. Casos de estudio.
Guia para crear un blog corporativo
1. Introduccion.
2. Monitorizar y escuchar.
3. Seleccionar la mejor ubicacion para el blog.
4. Crear el blog.
5. Escribir y actualizar posts.
6. Analizar las estadisticas del blog.
Oportunidades y desafios de los Social Media para las empresas
1. Introduccion.
2. Oportunidades y desafios.
3. Reglas bésicas de SMO.
4. Redes sociales generalistas.
5. Redes sociales de elementos multimedia.
6. Redes sociales profesionales.
Uso de Facebook para las empresas - Parte 1
1. Introduccion.
2. Perfil personal o pagina de empresa.
3. Configuracion de la pagina.
4. Anatomia de una pégina de empresa en Facebook.
5. Eventos.
Uso de Facebook para las empresas — Parte 2
1. El panel de administracion de la pagina.
2. Estadisticas.
3. Aplicaciones.
4. Estrategia para una pagina exitosa.
Uso de Twitter para las empresas — Parte 1
1. Introduccion.
2. Terminologia necesaria para entender Twitter.
3. Crear y configurar una cuenta en Twitter.
4. Entender la interfaz de Twitter.
Uso de Twitter para las empresas - Parte 2
1. Twitter para las empresas.
2. Establecer los objetivos y la estrategia en Twitter.
3. Twitter para promocionar la empresa.
4. Twitter como atencion al cliente.
5. Twitter para anticiparse y gestionar las crisis de reputacion.
6. Crear comunidad con nuestros clientes.
7. Como crear una estrategia en Twitter.
Marcadores sociales y agregadores de noticias
1. Introduccion.
2. Marcadores sociales.
3. delicious.
4. Etiquetar los marcadores en delicious.
5. Agregadores de noticias.
La figura del Community Manager
1. Introduccion.
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2. Nuevas profesiones relacionadas con los Social Media.

3. Aptitudes y habilidades del Community Manager.
4. La netiqueta del Community Manager.

Responsabilidades y tareas del Community Manager
1. Introduccion.
2. Responsabilidades y objetivos.
3. Herramientas de monitorizacién para el CM.
4. Herramientas técnicas para el CM.
5. Propuestas para dinamizar la comunidad.
6. Acciones de captacion de usuarios para la comunidad.
El Plan de Social Media
1. Introduccion.
2. Conaocer el producto o servicio y la audiencia.
3. Establecer objetivos.
4. Analisis de la situacion.
5. Escoger las plataformas de Social Media.
6. Establece una estrategia para la generacion y dinamizacion de contenidos.
7. Medir y analizar los resultados

Técnicas de venta
Introduccién a la empresa
1. Introduccion.
2. Estructura basica de la empresa.
3. Entorno.
4. Planificacion.
5. Amenazas del entorno.
6. Oportunidades del entorno.
Introduccién a la venta
1. Introduccion.
2. Teoria de la venta.
3. El vendedor.
4. Orientacion al servicio.
Introduccién al marketing
. Introduccion.
. Investigaciéon comercial.
. Oferta especifica.
. Distribucion.
. Precio.
. Logistica.
. Comunicacion.
El vendedor
. Introduccion.
. Actividades de un vendedor.
. Caracteristicas del buen vendedor.
. Perfil del vendedor.
. Funciones del vendedor.
. La percepcion del vendedor.
. Fallos del vendedor.
El departamento comercial
1. Introduccion.
2. Organizacion, estructura y direccion.
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. Origen del departamento comercial.
. Introduccién a la funcién comercial.
. Actualidad del departamento comercial.
. Jerarquia dentro del departamento comercial.
. Descripcion y funciones de cada puesto.

. Contacto del departamento.
. Funciones del departamento.

. Introduccion.

. Tipos de ventas.

. Otros tipos de ventas.

. La plataforma comercial.

. Entrevistas de venta. Plan de accion.

Técnicas de venta

1. Introduccion.
2. Célculo de la rentabilidad del vendedor.
3. Célculo del umbral de rentabilidad.
4. Calculo de las tendencias de las ventas.
5. Gréficos radiales.
6. Prevision de ventas.
El cliente
1. Introduccion.
2. La busqueda de clientes.
3. Tipos de cliente.
4. Clasificacion de la clientela.

Atencion al cliente

1
2
3
4

. Introduccion.

. El servicio al cliente.

. Asistencia al cliente.

. Informacioén y aprendizaje en relacion al producto.

El comportamiento del consumidor

1

2
3
4
5
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La comu
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. Introduccion.

. El proceso de decision de compra.

. Influencias del proceso de compra.

. La segmentacion del mercado.

. Factores que influyen en el comportamiento del consumidor.
. Tipologia humana.

nicacién comercial

. Introduccion.

. Elementos de la comunicacion comercial.
. Formas de comunicacion.

. La comunicacioén verbal.

. La comunicacién no verbal.

. Reglas para una comunicacion efectiva.

. La escucha activa.

Técnicas y procesos de negociacion

1

2
3
4
5
6

. Introduccion.

. La negociacion comercial y empresarial.

. El poder en las negociaciones.

. Las necesidades, los deseos y las posiciones en la negociacion.
. Las conductas de los buenos negociadores.

. Proceso de negociacion.
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7. Tacticas de negociacion.
La comunicacién no verbal
1. Introduccion.
2. Gestos habituales.
3. Territorios y zonas.
4. Los gestos y sus significados.
5. Angulos y triangulos.
Después de la venta
1. Introduccion.
2. La satisfaccion del consumidor.
3. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente.
4. Tratamiento, dudas, y objeciones.
5. Las reclamaciones.
6. Fidelizacion de la clientela.

Técnicas de venta - Consolidacion
Introduccién a la empresa

1. Introduccion.

2. Estructura basica de la empresa.

3. Entorno.

4. Planificacion.

5. Amenazas del entorno.

6. Oportunidades del entorno.

Introduccién al Marketing

. Introduccion.
. Investigacion comercial.
. Oferta especifica.
. Distribucion.
. Precio.
. Logistica.
. Comunicacion.
El departamento comercial
. Organizacion, estructura y direccion.
. Origen del departamento comercial.
. Introduccién a la funcién comercial.
. Actualidad del departamento comercial.
. Jerarquia dentro del departamento comercial.
. Descripcion y funciones de cada puesto.
. Contacto del departamento.
. Funciones del departamento.
Actividades, funciones del vendedor
. Introduccion.
. Perfil del vendedor.
. Funciones del vendedor.
. Actividades propias del vendedor.
. Orientacion al servicio.
. La percepcién del vendedor.
. Fallos del vendedor.
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Ventas

. Introduccion.

. Tipos de ventas.

. Calculo de ventas.
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4. Prevision de ventas.
El cliente
1. Introduccién.
2. La busqueda de clientes.
3. Comportamiento del consumidor.
4. Clasificacion de la clientela.
La negociacion
1. Comunicacion.
2. Comunicacién comercial.
3. Negociaciéon empresarial y comercial.
4. Proceso de negociacion.
5. Téacticas de negociacion.
6. Tipologias de clientes.
La comunicacién no verbal
1. Introduccién.
2. Territorios y zonas.
3. Los gestos y su significado.
4. Angulos y triangulos.
Después de la venta
1. Introduccién.
2. La satisfaccién del consumidor.
3. Las reclamaciones.
4. Fidelizacién de la clientela.

Calidad de atencion y servicio al cliente

Evolucién Empresa - Servicio - Cliente
1. Introduccion.
2. Concepcion moderna del Servicio de Atencion al cliente.
3. La Optica de la oferta y la demanda.

El cliente como centro de decision
1. Introduccion.
2. Deteccion de necesidades.
3. El valor residual de los clientes.
4. |dentificar lo que realmente valoran sus clientes.
5. Descubrir un enfoque de rayo laser.

El servicio de atencion al cliente
1. Introduccion.
2. Actitud de servicio.
3. El servicio y la calidad como filosofia de trabajo y accion.
4. La actitud frente al cambio.

Las expectativas del cliente hacia el servicio de atencion al cliente
1. La comunicacion efectiva.
2. La estrategia de la comunicacién interna.
3. Fases de la estrategia de la comunicacion interna.

La empresa y el servicio orientados al cliente
1. Cultura, valores y el sentido de pertenencia.
2. La importancia del proyecto comdn.
3. La filosofia del servicio excelente como ventaja competitiva.

Calidad de atencién y servicio al cliente - Consolidacién
Evolucion empresa- servicio- cliente
1. Introduccidn a la calidad del servicio al cliente.
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2. Concepcion moderna.
3. La Optica de la oferta y la demanda.
El cliente como centro de decision
. Introduccioén.

1
2. Deteccion de necesidades. Situacion practica.
3. Identificar lo que realmente desean los clientes.
4

5

. El valor residual de los clientes.
. Identificar lo que realmente valoran los clientes.

6. Descubrir un enfoque de rayo laser I.

7. Descubrir un enfoque de rayo laser Il.

8. Descubrir un enfoque de rayo laser lll.

9. Descubrir un enfoque de rayo laser IV.
El servicio de atencion al cliente

1. Introduccion.

2. Actitud de servicio.

3. El servicio y la calidad como filosofia de trabajo.

4. La actitud frente al cambio.
Atencion al cliente: expectativas del cliente

1. La comunicacion efectiva.

2. La estrategia de la comunicacién interna.

3. Fases de la estrategia de la comunicacion interna |.

4. Aplicacién practica del archivo de informacion.

5. Fases de la estrategia de la comunicacién interna ll.
La empresa y el servicio orientados al cliente

1. Cultura, valores y el sentido de la propiedad.

2. La importancia del proyecto comdn.

3. La F del -servicio excelente- como ventaja competitiva.



