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duracién total: 800 horas horas teleformacion: 300 horas
precio: 0 €~

modalidad: Online

* hasta 100 % bonificable para trabajadores.

descripcion

Hoy en dia los Centros de Contacto con Clientes constituyen el mayor -y a veces el Unico- punto de
contacto de las organizaciones con los clientes, convirtiendo este area de Atencion y gestion en un
area de importancia estratégica en la Gestion de Experiencia de nuestros usuarios y clientes, y en
definitiva, en su satisfaccion y fidelizacion. Los Centros de Atencién al Cliente se crearon para servir
de manera mas efectiva, y con un mejor retorno, a los clientes de las compafiias, y han ido
creciendo y evolucionando paralelamente al desarrollo tecnoldgico y de nuevos canales de contacto,
como las Redes Sociales. Todo esto demuestra la importancia de tener un Contact Center
profesionalizado, dotado de los medios y tecnologias adecuados y, sobre todo, compuesto por
equipos de personas cualificadas y motivadas, dirigidos por buenos profesionales con formacion
especifica en la actividad. Gracias a este Master Gestidén de Call Center: Contact Center Manager
conocera las técnicas oportunas para desenvolverse profesionalmente en este entorno.
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a quién va dirigido

Todos aquellos trabajadores y profesionales en activo que deseen adquirir o perfeccionar sus
conocimientos técnicos en este area.

- Implantar, gestionar y dirigir un call center.

- Obtener informacién para el plan de actuacién comercial de acuerdo con las especificaciones
contenidas en la estrategia comercial de la organizacion.

- Elaborar informes con las conclusiones derivadas de la informacion procedente de los clientes, la
competencia, el producto y los recursos humanos y materiales que concurren en la actividad
comercial, para facilitar la toma de decisiones sobre estrategias comerciales.

- Liderar el equipo de comerciales facilitando su implicacion y motivacion para favorecer el
cumplimiento de los objetivos del plan de ventas, valores e identidad corporativa.

- Programar la actuacion en la venta a partir de parametros comerciales definidos y el
posicionamiento de empresa/entidad.

- Contactar con el cliente y realizar la venta.

- Conocer la inteligencia emocional aplicada a las técnicas de venta.

- Aplicar técnicas de negociacion.

- Realizar estrategias de postventa.

- Conocer el telemarketing.

para qué te prepara

El siguiente Master Gestion de Call Center: Contact Center Manager le prepara para poder
implantar, gestionar y dirigir un call center, capacitandole para una organizacién comercial, la gestiéon
de la fuerza de ventas y equipos comerciales, las operaciones de venta y el telemarketing.

salidas laborales

Telemarketing / Comercial / Ventas / Atencion al cliente / Call center.
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Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de INESEM via correo postal, la Titulacion
Oficial que acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en
el mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la duracién del mismo, el nombre y DNI del
alumno, el nivel de aprovechamiento que acredita que el alumno supero las pruebas propuestas, las
firmas del profesor y Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion
recibida (Instituto Europeo de Estudios Empresariales).

Centro de Farmacidn
H de POSTGRADO
como centro de Formacion acreditado para Ia imparticion a nivel nacional de formacién “"}”:,' ESEH
EXPIDE LA SIGUIENTE TITULACION

NOMBRE DEL ALUMNO/A
con D.NLL XOOOGKX(K ha superado los estudios correspondientes de

Nombre de la Accion Formativa

de XXX horas, per i alPlande F ion INESEM en la convacateria de XXXX
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado con ndmero de expediente XXXX- JXXX-XHOCOK

Con una calificacion de SOBRESALIENTE

I_I@D INSTITUTO EUROPEO DE ESTUDIOS EMPRESARIALES ”f'

Tl Tute furopes ar
Dstudios tmpresariales

Y para que conste expido la presente TITULACION en
Granada, a (dia) de (mes) de (afio)
La direccion General Firma del alumnola

MARIA MORENO HIDALGO Sello NOMBRE DEL ALUMNO/A

forma de bonificacion

- Mediante descuento directo en el TC1, a cargo de los seguros sociales que la empresa paga cada
mes a la Seguridad Social.
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metodologia

El alumno comienza su andadura en INESEM a través del Campus Virtual. Con nuestra
metodologia de aprendizaje online, el alumno debe avanzar a lo largo de las unidades didacticas del
itinerario formativo, asi como realizar las actividades y autoevaluaciones correspondientes. Al final
del itinerario, el alumno se encontrara con el examen final, debiendo contestar correctamente un
minimo del 75% de las cuestiones planteadas para poder obtener el titulo.

Nuestro equipo docente y un tutor especializado haran un seguimiento exhaustivo, evaluando
todos los progresos del alumno asi como estableciendo una linea abierta para la resolucion de
consultas.

El alumno dispone de un espacio donde gestionar todos sus tramites administrativos, la
Secretaria Virtual, y de un lugar de encuentro, Comunidad INESEM, donde fomentar su proceso de
aprendizaje que enriquecera su desarrollo profesional.

materiales didacticos

- Manual tedrico 'Venta Online'

- Manual teodrico 'Organizacion de Procesos de Venta'

- Manual teodrico 'Gestion de la Fuerza de Ventas y Equipos Comerciales'

- Manual tedrico 'Direccion y Estrategias de la Actividad e Intermediacion Comercial'

- Manual tedrico 'Gestién Econdmico-Financiera Basica de la Actividad de Ventas e Intermediacion Comerci
- Manual tedrico 'Direccion de Equipos'

- Manual teodrico 'Telemarketing'

- Manual teodrico 'Psicologia y Técnicas de Venta - Vol 1'

- Manual tedrico 'Psicologia y Técnicas de Venta - Vol 2'
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profesorado y servicio de tutorias

Nuestro equipo docente estara a su disposicion para resolver cualquier consulta o ampliacion de
contenido que pueda necesitar relacionado con el curso. Podra ponerse en contacto con nosotros a
través de la propia plataforma o Chat, Email o Teléfono, en el horario que aparece en un
documento denominado “Guia del Alumno” entregado junto al resto de materiales de estudio.
Contamos con una extensa plantilla de profesores especializados en las distintas areas formativas,
con una amplia experiencia en el ambito docente.

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas, asi
como solicitar informaciéon complementaria, fuentes bibliograficas y asesoramiento profesional.
Podra hacerlo de las siguientes formas:

- Por e-mail: El alumno podra enviar sus dudas y consultas a cualquier hora y obtendra
respuesta en un plazo maximo de 48 horas.

- Por teléfono: Existe un horario para las tutorias telefénicas, dentro del cual el alumno podra
hablar directamente con su tutor.

- A través del Campus Virtual: El alumno/a puede contactar y enviar sus consultas a través
del mismo, pudiendo tener acceso a Secretaria, agilizando cualquier proceso administrativo asi
como disponer de toda su documentacion

fax: 958 050 245

www.formacioncontinua.eu informacion y matriculas: 958 050 240


https://www.formacioncontinua.eu/Master-Gestion-Call-Center

Master Gestion de Call Center: Contact Center Manager + Titulacion Universitaria

plazo de finalizacion

El alumno cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacién del curso, que dependera de la
misma duracion del curso. Existe por tanto un calendario formativo con una fecha de inicio y una fecha
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campus virtual online

especialmente dirigido a los alumnos matriculados en cursos de modalidad online, el campus virtual
de inesem ofrece contenidos multimedia de alta calidad y ejercicios interactivos.

comunidad

servicio gratuito que permitira al alumno formar parte de una extensa comunidad virtual que ya
disfruta de multiples ventajas: becas, descuentos y promociones en formacion, viajes al extranjero
para aprender idiomas...

revista digital

el alumno podra descargar articulos sobre e-learning, publicaciones sobre formacion a distancia,
articulos de opinidn, noticias sobre convocatorias de oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, etc.

secretaria

Este sistema comunica al alumno directamente con nuestros asistentes, agilizando todo el proceso
de matriculacién, envio de documentacion y solucidn de cualquier incidencia.

Ademas, a través de nuestro gestor documental, el alumno puede disponer de todos

sus documentos, controlar las fechas de envio, finalizacion de sus acciones formativas y todo
lo relacionado con la parte administrativa de sus cursos, teniendo la posibilidad de realizar un
seguimiento personal de todos sus tramites con INESEM

www.formacioncontinua.eu informacion y matriculas: 958 050 240 fax: 958 050 245


https://www.formacioncontinua.eu/Master-Gestion-Call-Center

Master Gestion de Call Center: Contact Center Manager + Titulaciéon Universitaria

programa formativo

PARTE 1. ORGANIZACION COMERCIAL
MODULO 1. DIRECCION Y ESTRATEGIAS DE VENTAS E INTERMEDIACIC
COMERCIAL

UNIDAD DIDACTICA 1. MARCO ECONOMICO DEL COMERCIO Y LA INTERMEDIACION COMERCIAL
1.El sector del comercio y la intermediacion comercial
2.El sistema de distribucion comercial en la economia
3.Fuentes de informacién comercial
4.El comercio electronico
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
3.0Oportunidades de negocio
4.Formulacion del plan de negocio
UNIDAD DIDACTICA 3. MARCO JURIDICO Y CONTRATACION EN EL COMERCIO E INTERMEDIACION
COMERCIAL.
1.Concepto y normas que rigen el comercio en el contexto juridico
2.Formas juridicas para ejercer la actividad por cuenta propia
3.El contrato de agencia comercial
4.El cédigo deontoldgico del agente comercial
5.0tros contratos de intermediacién
6.Tramites administrativos previos para ejercer la actividad
UNIDAD DIDACTICA 4. DIRECCION COMERCIAL Y LOGISTICA COMERCIAL
1.Planificacion y estrategias comerciales:
2.Promocién de ventas
3.La logistica comercial en la gestidon de ventas de productos y servicios
4 .Registro, gestion y tratamiento de la informaciéon comercial, de clientes, productos y/o servicios comerciales
5.Redes al servicio de la actividad comercial

MODULO 2. GESTION ECONOMICO-FINANCIERA BASICA DE LA
ACTIVIDAD COMERCIAL DE VENTAS E INTERMEDIACION COMERCIAL

UNIDAD DIDACTICA 1. PRESUPUESTOS Y CONTABILIDAD BASICA DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL.
1.Concepto y finalidad del presupuesto
2.Clasificacion 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 basico de los estados financiero-contables previsionales y reales
UNIDAD DIDACTICA 2. FINANCIACION BASICA Y VIABILIDAD ECONOMICA DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL
1.Fuentes de financiacion de la actividad
2.Instrumentos basicos de analisis econémico-financiero de la actividad
3.El Seguro
4 Aplicaciones informatica para la gestién econdmico-financiera basica
UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION ADMINISTRATIVA Y DOCUMENTAL DE LA ACTIVIDAD COMERCIAL
1.0rganizacion y archivo de la documentacion
2.Facturacién
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3.Documentacion relacionada con la Tesoreria
4.Comunicacion interna y externa
5.0rganizacion del trabajo comercial
UNIDAD DIDACTICA 4. GESTION CONTABLE, FISCAL Y LABORAL BASICA EN LA ACTIVIDAD COMERCIAL.
1.Gestion contable basica
2.Gestion fiscal basica
3.Gestion laboral basica
4. Aplicaciones informaticas de gestidn contable, fiscal y laboral

PARTE 2. GESTION DE LA FUERZA DE VENTAS Y
EQUIPOS COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. DETERMINACION DE LA FUERZA DE VENTAS
1.Definicién y conceptos clave
2.Establecimiento de los objetivos de venta
3.Prediccion de los objetivos ventas
4.El sistema de direccion por objetivos
UNIDAD DIDACTICA 2. RECLUTAMIENTO Y RETRIBUCION DE VENDEDORES
1.El reclutamiento del vendedor
2.El proceso de seleccion de vendedores
3.Sistemas de retribucion de vendedores
4.La acogida del vendedor en la empresa
UNIDAD DIDACTICA 3. LIDERAZGO DEL EQUIPO DE VENTAS
1.Dinamizacion y direccion de equipos comerciales
2.Estilos de mando y liderazgo
3.Las funciones de un lider
4.La Motivacion y reanimacion del equipo comercial
5.El lider como mentor
UNIDAD DIDACTICA 4. ORGANIZACION Y CONTROL DEL EQUIPO COMERCIAL
1.Evaluacion del desempefio comercial
2.Las variables de control
3.Los parametros de control
4.Los instrumentos de control
5.Analisis y evaluacion del desempefio de los miembros del equipo comercial
6.Evaluacion general del plan de ventas llevado a cabo y de la satisfaccion del cliente
UNIDAD DIDACTICA 5. FORMACION Y HABILIDADES DEL EQUIPO DE VENTAS
1.Necesidad de la formacién del equipo
2.Modalidades de la formacion
3.La formacion inicial del vendedor
4.La formacion 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.ldentificacion del conflicto
3.La resolucion del conflicto

PARTE 3. OPERACIONES DE VENTA
MODULO 1. ORGANIZACION DE PROCESOS DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DEL ENTORNO COMERCIAL

1.Férmulas y formatos comerciales

2.Evolucion y tendencias de la comercializacion y distribucion comercial. Fuentes de informacion y actualizacion
comercial
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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
2.0rganizacion del trabajo del vendedor profesional
3.Manejo de las herramientas de gestion 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 elaboracion de la documentacion comercial
4.Elaboracién de la documentacion
5.Aplicaciones informaticas para la elaboracion y organizacion de la documentacion comercial
UNIDAD DIDACTICA 4. CALCULO Y APLICACIONES PROPIAS DE LA VENTA
1.Operativa basica de calculo aplicado a la venta
2.Calculo de PVP (Precio de venta al publico)
3.Estimacion de costes de la actividad comercial
4.Fiscalidad
5.Calculo de descuentos y recargos comerciales
6.Calculo de rentabilidad y margen comercial
7.Célculo de comisiones comerciales
8.Calculo 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 calculo aplicados a la venta

MODULO 2. PSICOLOGIA Y TECNICAS DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. EL MERCADO
1.Concepto de mercado
2.Definiciones y conceptos relacionados
3.Division del mercado

UNIDAD DIDACTICA 2. FASES DEL MERCADO
1.Ciclo de vida del producto
2.El precio del producto
3.Ley de oferta y demanda
4.El precio y al elasticidad de la demanda
5.Comercializacion y mercado
6.La marca

UNIDAD DIDACTICA 3. ESTUDIOS DE MERCADO Y SUS TIPOS
1.Estudios de mercado
2.Ambitos de aplicacion del estudio de mercados
3.Tipos de disefio de la investigacion de los mercados
4.Segmentacion de los mercados
5.Tipos de mercado
6.Posicionamiento

UNIDAD DIDACTICA 4. EL CONSUMIDOR
1.El consumidor y sus necesidades
2.La psicologia; mercado
3.La psicologia; consumidor
4.Necesidades
5.Motivaciones
6.Tipos de consumidores
7.Analisis del comportamiento del consumidor
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8.Factores de influencia en la conducta del consumidor
9.Modelos del comportamiento del consumidor
UNIDAD DIDACTICA 5. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE
1.Servicio al cliente
2.Asistencia al cliente
3.Informacion y formacién del cliente
4.Satisfaccion del cliente
5.Formas de hacer el seguimiento
6.Derechos del cliente-consumidor
7. Tratamiento de reclamaciones
8.Tratamiento de dudas y objeciones
UNIDAD DIDACTICA 6. EL PROCESO DE COMPRA
1.Proceso de decision del comprador
2.Roles en el proceso de compra
3.Complejidad en el proceso de compra
4.Tipos de compra
5.Variables que influyen en el proceso de compra
UNIDAD DIDACTICA 7. EL PUNTO DE VENTA
1.Merchandising
2.Condiciones ambientales
3.Captacion de clientes
4.Disefo interior
5.Situacioén de las secciones
6.Zonas y puntos de venta frios y calientes
7.Animacioén
UNIDAD DIDACTICA 8. VENTAS
1.Introduccion
2.Teoria de las ventas
3.Tipos de ventas
4.Técnicas de ventas
UNIDAD DIDACTICA 9. EL VENDEDOR. PSICOLOGIA APLICADA
1.El vendedor
2.Tipos de vendedores
3.Caracteristicas del buen vendedor
4.Como tener éxito en las ventas
5.Actividades del vendedor
6.Nociones de psicologia aplicada a la venta
7.Consejos practicos para mejorar la comunicacion
8.Actitud y comunicacion no verbal
UNIDAD DIDACTICA 10. MOTIVACIONES PROFESIONALES
1.La motivacion
2.Técnicas de motivaciéon
3.Satisfaccion en el trabajo
4.Remuneracion comercial
UNIDAD DIDACTICA 11. MEDIOS DE COMUNICACION. ELEMENTOS DE LA COMUNICACION COMERCIAL
1.Proceso de comunicacién
2.Elementos de la comunicacion comercial
3.Estructura del mensaje
4. Fuentes de informacion
5.Estrategias para mejorar la comunicacion
6.Comunicacién dentro de la empresa
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UNIDAD DIDACTICA 12. HABILIDADES SOCIALES Y PROTOCOLO COMERCIAL
1.¢,Qué son las habilidades sociales?
2.Escucha activa
3.Lenguaje corporal
UNIDAD DIDACTICA 13. EVALUACION DE Si MISMO. TECNICAS DE LA PERSONALIDAD
1.Inteligencias multiples
2.Técnicas de afirmacion de la personalidad; la autoestima
3.Técnicas de afirmacion de la personalidad; el autorrespeto
4.Técnicas de afirmacion de la personalidad; la asertividad
UNIDAD DIDACTICA 14. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TECNICAS DE VENTA
1.Introduccion
2.Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional
3.El lenguaje emocional
4.Habilidades de la Inteligencia Emocional
5.Aplicacion de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral
6.Establecer objetivos adecuados
7.Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa
UNIDAD DIDACTICA 15. LA VENTA Y SU DESARROLLO. INFORMACION E INVESTIGACION SOBRE EL CLIENTE
1.Metodologia que debe seguir el vendedor
2.Ejemplo de una preparacion en la informacion e investigacion
UNIDAD DIDACTICA 16. LA VENTA Y SU DESARROLLO. EL CONTACTO
1.Presentacion
2.Coémo captar la atencion
3.Argumentacién
4.Contra objeciones
5.Demostracién
6.Negociacién
UNIDAD DIDACTICA 17. LA NEGOCIACION
1.Concepto de negociacion
2.Bases fundamentales de los procesos de negociacion
3.Tipos de negociadores
4.Las conductas de los buenos negociadores
5.Fases de la negociacion
6.Estrategias de negociacion
7.Tacticas de negociacién
8.Cuestiones practicas de negociacién
UNIDAD DIDACTICA 18. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA
1.Estrategias para cerrar la venta
2.Tipos de clientes; como tratarlos
3.Técnicas y tipos de cierre
4.Cémo ofrecer un excelente servicio postventa

MODULO 3. VENTA ONLINE

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
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4.Medios de pago en Internet
5.Conflictos y reclamaciones de clientes
6.Aplicaciones a nivel usuario para el disefio de paginas web comerciales: gestion de contenidos

PARTE 4. TELEMARKETING

UNIDAD DIDACTICA 1. VENTAS
1.Introduccion
2.Teoria de las ventas
3.Tipos de ventas
4.Técnicas de ventas
UNIDAD DIDACTICA 2. LA VENTA Y SU DESARROLLO. INFORMACION E INVESTIGACION SOBRE EL CLIENTE
1.Metodologia que debe seguir el vendedor
2.Ejemplo de una preparacion en la informacién e investigacion
UNIDAD DIDACTICA 3. LA VENTA Y SU DESARROLLO. EL CONTACTO
1.Presentacion
2.Coémo captar la atencion
3.Argumentacioén
4.Contra objeciones
5.Demostracion
6.Negociacién
UNIDAD DIDACTICA 4. EL SERVICIO, ASISTENCIA Y SATISFACCION DEL CLIENTE/A
1.Introduccién
2.La satisfaccion del cliente/a
3.Formas de hacer el seguimiento
4.El servicio postventa
5.Asistencia al cliente/a
6.Informacion y formacion al cliente/a
7.Tratamiento de las Reclamaciones
8.Cdémo conseguir la satisfaccion del cliente/a
9.Tratamiento de dudas y objeciones
10.Reclamaciones
11.Cara a cara o por teléfono
UNIDAD DIDACTICA 5. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TECNICAS DE VENTA
1.Introduccion
2.Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional
3.El lenguaje emocional
4.Habilidades de la Inteligencia Emocional
5.Aplicacion de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral
6.Establecer objetivos adecuados
7.Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa
UNIDAD DIDACTICA 6. LA NEGOCIACION
1.Concepto de negociacion.
2.Bases fundamentales de los procesos de negociacion.
3.Tipos de negociadores.
4.Las conductas de los buenos negociadores.
5.Fases de la negociacion.
6.Estrategias de negociacion.
7.Tacticas de negociacion.
8.Cuestiones practicas de negociacion.
UNIDAD DIDACTICA 7. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA
1.Estrategias para cerrar la venta
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2.Tipos de clientes; como tratarlos
3.Técnicas y tipos de cierre
4.Coémo ofrecer un excelente servicio postventa

UNIDAD DIDACTICA 8. ELEMENTOS, HABILIDADES Y TECNICAS COMERCIALES. LOS CALL CENTERS

1.Elementos de la comunicacion comercial
2.Estrategias para mejorar la comunicacion
3.Comunicacion dentro de la empresa
4 Dispositivos de Informacion
5.Habilidades sociales y protocolo comercial
6.La comunicacion verbal
7.Comunicacion no verbal
8.La Comunicacién Escrita
9.Técnicas y procesos de negociacion
10.Bases fundamentales de los procesos de negociacion
11.las conductas de los buenos/as negociadores/as
12.Estrategias y tacticas en la negociacion
13.Fases de la negociacién
14.Los Call Centers
15.La atencion al cliente/a en el siglo XXI
UNIDAD DIDACTICA 9. ATENCION AL CLIENTE
1.Tipologia de clientes
2.Atencion al cliente
3.Aptitudes positivas para la venta
4.Situaciones dificiles con los clientes
5.Costes de un mal servicio al cliente
UNIDAD DIDACTICA 10. TELEMARKETING
1.Introduccion
2.Telemarketing
3.Acciones de venta del telemarketing
4.Promociones de ventas
5.Ventajas del telemarketing
6.Desventajas

PARTE 5. DIRECCION DE EQUIPOS

UNIDAD DIDACTICA 1. EL EQUIPO EN LA ORGANIZACION ACTUAL.
1.La Importancia de los equipos en las organizaciones actuales.
2.Modelos explicativos de la eficacia de los equipos.
3.Composicion de equipos, recursos y tareas.
4.Los procesos en los equipos.

UNIDAD DIDACTICA 2. EL LIDERAZGO EN EL EQUIPO.
1.Liderazgo.
2.Enfoques en la teoria del liderazgo.
3.Estilos de liderazgo.
4.El papel del lider.

UNIDAD DIDACTICA 3. COACHING Y LIDERAZGO DE EMPRESA.
1.El coaching como ayuda a la formacion del liderazgo.
2.El coaching como estilo de liderazgo.
3.El coach como lider y formador de lideres.
4.El lider como coach.

UNIDAD DIDACTICA 4. COACHING EJECUTIVO.
1.Lo especifico del coaching ejecutivo.
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2.Cualidades y competencias.
3.Formacion y experiencia empresarial.
4 Dificultades del directivo. Errores mas comunes.
5.Instrumentos y herramientas de medicion del coaching ejecutivo.
UNIDAD DIDACTICA 5. TECNICAS PARA MEJORAR EL FUNCIONAMIENTO DE UN EQUIPO.
1.Programa de entrenamiento.
2.Técnicas de desarrollo en equipo.
UNIDAD DIDACTICA 6. LAS DINAMICAS DE GRUPO.
1.Definicion.
2.Aplicaciones a los distintos campos de la vida social.
3.4, Qué son las técnicas de Dinamica de Grupos?.
4.Normas generales para el uso de las técnicas de grupo.
5.El papel del dinamizador.
UNIDAD DIDACTICA 7. CLASIFICACION DE LAS DINAMICAS DE GRUPO.
1.Segun el tamafio del grupo.
2.Segun la participacion de los expertos.
3.Segun los objetivos.
UNIDAD DIDACTICA 8. TECNICAS DE DINAMICA DE GRUPOS EN LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN LA
EMPRESA.
1.Perspectiva positiva del conflicto.
2.Conflicto versus violencia.
3.Prevencion.
4.Analisis y negociacion.
5.Busqueda de soluciones.
6.Procedimientos para ensefiar a resolver conflictos.
UNIDAD DIDACTICA 9. LAS HABILIDADES SOCIALES EN LA GESTION DE REUNIONES (1)
1.¢,Qué son las habilidades sociales?
2.La asertividad
3.Conducta inhibida, asertiva y agresiva
4.Entrenamiento en asertividad
UNIDAD DIDACTICA 10. LAS HABILIDADES SOCIALES EN LA GESTION DE REUNIONES (Il)
1.La empatia
2.La escucha activa
3.La autoestima
4.;Qué es la autoestima?
5., Cémo se forma la autoestima?
6.Técnicas para mejorar la autoestima
UNIDAD DIDACTICA 11. LA COMUNICACION
1.El proceso de comunicacion
2.Tipos de comunicacion
3.Barreras de la comunicacién
4.La comunicacion efectiva
5.Aspectos importantes en la interaccion con el interlocutor
UNIDAD DIDACTICA 12. EL GRUPO
1.¢,Qué es un grupo?
2.Concepto de grupo
3.Caracteristicas de los grupos
4.Funciones de los grupos
5.Clasificacion de los grupos
6.Clasificacion general de los grupos sociales
7.Clasificacion segun la estructura: grupos formales e informales
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8.Clasificacion segun su identificacion: grupos de pertenencia y de referencia
9.Clasificacién segun la socializacion: grupos primarios y secundarios
10.Estructura de los grupos
11.Formacién y desarrollo de los grupos
UNIDAD DIDACTICA 13. LAS TECNICAS GRUPALES EN LA ORGANIZACION
1.Técnicas de grupo grande
2.Asamblea
3.Congreso
4.Conferencia
5.Técnicas de grupo mediano
6.Grupo de discusion (mediano o grande)
7.Comision (grupo mediano y grande)
8.Mesa redonda
9.Técnicas de grupo pequefio
10.Clinica del rumor (de grandes a pequefos grupos)
11.Cuchicheo (para grupos pequefos, medianos y grandes)
12.Técnicas de trabajo o produccion grupal
13.Role-playing
14.Phillips 6.6
15.Foro
16.Diadlogos simultaneos
17.Técnicas de dinamizacion grupal
18.Técnicas de iniciacion grupal o presentacion
19.Técnicas de conocimiento y confianza
20.Técnicas para estimular la creatividad
21.Técnicas para el estudio y trabajo de temas
22.Técnicas de evaluacién grupal
ANEXO 1. EXPERTO EN COACHING COMERCIAL PARA RESPONSABLES DE DEPARTAMENTOS DE CALL

CENTER

PARTE 6. COACHING COMERCIAL PARA
RESPONSABLES DE DEPARTAMENTOS DE CALL
CENTER

UNIDAD DIDACTICA 1. EL VENDEDOR. PSICOLOGIA APLICADA
1.El vendedor
2.Tipos de vendedores
3.Caracteristicas del buen vendedor
4.Cémo tener éxito en las ventas
5.Actividades del vendedor
6.Nociones de psicologia aplicada a la venta
7.Consejos practicos para mejorar la comunicacion
8.Actitud y comunicacion no verbal
UNIDAD DIDACTICA 2. MOTIVACIONES PROFESIONALES
1.La motivacion
2.Técnicas de motivacion
3.Satisfaccion en el trabajo
4.Remuneracién comercial
UNIDAD DIDACTICA 3. EVALUACION DE Si MISMO. TECNICAS DE LA PERSONALIDAD
1.Inteligencias multiples
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2.Técnicas de afirmacion de la personalidad; la autoestima
3.Técnicas de afirmacion de la personalidad; el autorrespeto
4.Técnicas de afirmacion de la personalidad; la asertividad
UNIDAD DIDACTICA 4. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TECNICAS DE VENTA
1.Introduccion
2.Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional
3.El lenguaje emocional
4.Habilidades de la Inteligencia Emocional
5.Aplicacion de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral
6.Establecer objetivos adecuados
7.Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa
UNIDAD DIDACTICA 5. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA
1.Estrategias para cerrar la venta
2.Tipos de clientes; como tratarlos
3.Técnicas y tipos de cierre
4.Cémo ofrecer un excelente servicio postventa
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