Objectius

e Saber moure’s dins el sector.
e Aplicar técniques de marqueting directe i digital a la gestié de vendes i de
relacio amb els clients.

A qui s’adreca?

Persones interessades a adquirir coneixements sobre la gestio de vendesii el
marqueting directe i digital.

Requisits

Es recomana tenir coneixements basics d’informatica i us de navegadors web (nivell
d’usuari).

Unitats tematiques

Unitat 1. Gestié de la venda i el seu cobrament. Atencioé a les queixes i
reclamacions

1. La gestio comercial.
1.1.La “consciéncia comercial”: Qué suposa concebre la relacié amb els clients
des d’'una perspectiva comercial?
1.2.Quée és vendre. Noves formes comercials. Procés de compra-venda.
1.3.Tipologia de la venda. La venda personal.
1.4.El punt de venda i el marxandatge.
1.5. Organitzacio del treball: gestid de la cartera de clients.
2. Larelacié amb el client.
2.1.Qualitat del servei al client.
2.2. Perfil del client actual.
2.3.Drets i obligacions del client.
2.4.Tipologia de comportaments del client i estrategies de gestio.
2.5.Institucions i Serveis de Proteccio al consumidor.
3. Servei d’atencio al client. Queixes i reclamacions.
3.1.Procediment i normativa en eles processos de reclamacio. Documents
necessaris.
3.2. Habilitats de comunicacio en el servei d’atencio al client.
3.3.La conduccid i resolucio de conflictes.
3.4.El procés d’atencio de queixes i reclamacions.

Unitat 2. Eines de gestié comercial. Seguiment després d’esdeveniments o
accions comercials



. El pla de marqueting com a eina de gestio.

1.1.Introduccié al marqueting.

1.2.El Pla Estratégic de Marqueting en 'empresa: objectius, fases,
implementacio.

1.3.Seguiment i control del Pla de Marqueting.

1.4.Politiques de Marqueting.

1.5. Estrategies de Marqueting

La gestio comercial.

2.1.Investigacio i estudi de mercats i la seva segmentacio.

2.2.Logistica Comercial.

2.3.Control i gestié pressupostaria.

2.4 ’oferta comercial.

2.5.Politica de productes.

2.6.El Departament Comercial.

Planificacio i desenvolupament d’esdeveniments i actes comercials.

3.1.Organitzacié i planificacio d’esdeveniments.

3.2. Definicié, difusio i desenvolupament dels esdeveniments d’una organitzacio.

3.3.Identitat grafica dels esdeveniments.

3.4.Protocol d’empresa.

3.5. Participacié en esdeveniments estrangers i internacionals.

3.6. Avaluacio6 d’esdeveniments.

La comunicacié en marqueting.

4.1.Estratégies i eines.

4.2.Parlar en public

Unitat 3. Marqueting directe

1.

El marqueting directe com a part del pla de marqueting.

1.1.Introduccié al marqueting directe.

1.2.El micromarqueting i la seva aplicacio estratégica.

1.3.Marqueting relacional.

El pla de marqueting directe.

2.1. Definicié, estructuracio i implementacio del pla de marqueting directe.

2.2. Avantatges del marqueting directe front als mitjans massius.

2.3. Planificacié de campanyes.

2.4 Els mitjans de marqueting directe (premsa, emailing, bustia mobil,
marqueting, etc.)

2.5.Marqueting en linia.

2.6. Analisi de resultats.

2.7.Creativitat en el marqueting directe: campanyes creatives.

Estrategies d’interaccié amb els clients.

3.1.Generacio, gestié i comunicacié de contactes.

3.2.Llistes i bases de dades.



3.3.Fidelitzacio de clients.
3.4.Implementacié d’'un CRM.
3.5.Llei de Proteccioé de Dades.

Unitat 4. Marqueting digital. Utilitzacié de les xarxes socials i altres eines web
en la gestié comercial i de marqueting.

1. Laweb 2.0 en 'empresa.
1.1.L’evolucié técnica de la web.
1.2.Arees d’actuacié de I'empresa ne la web 2.0.
1.3.Estendre el treball de 'empresa.

2. Marqueting en mitjans socials — crear continguts i conversar.
2.1. Els mitjans socials.

2.2. Xarxes socials.
2.3. Gestio de xarxes socials.
2.4.Marqueting 2.0: marqueting en la xarxa.

3. Marqueting en mitjans socials — escoltar i mesurar.
3.1.Com avaluar la feina en els mitjans socials.
3.2.Limitacions, exits i fracassos dels mitjans socials.
3.3. Gestio de crisi.

3.4. Apunts legals dels mitjans socials.



Objetivos

e Saber desenvolverse dentro del sector.
e Aplicar técnicas de marketing directo y digital a la gestién de ventas y de
relacion con los clientes.

A quién va dirigido?

Personas interesadas en adquirir conocimientos sobre la gestion de ventas y el
marketing directo y digital.

Requisitos

Se recomienda disponer de conocimientos basicos de informatica y uso de
navegadores web (nivel usuario).

Unidades tematicas

Unidad 1. Gestidon de la venta y su cobro. Atenciéon en quejas y reclamaciones

1. La gestion comercial.
1.1.La “conciencia comercial”: ; Qué supone concebir la relacion con los clientes
desde una perspectiva comercial?
1.2.Que es vender. Nuevas formas comerciales. Proceso de compra- venta.
1.3. Tipologia de la venta. La venta personal.
1.4.El punto de venta y el merchandising.
1.5. Organizacion del trabajo: gestion de la cartera de clientes.
2. Larelacion con el cliente.
2.1.Calidad del servicio al cliente.
2.2.Perfil del cliente actual.
2.3.Derechos y obligaciones del cliente.
2.4.Tipologia de comportamientos del cliente y estrategias de gestion.
2.5. Instituciones y Servicios de Proteccion al consumidor.
3. Servicio de atencidn al cliente. Quejas y reclamaciones.
3.1.Procedimiento y normativa en los procesos de reclamacion. Documentos
necesarios.
3.2.Habilidades de comunicacion en el servicio de atencion al cliente.
3.3.El manejo y la resolucion de conflictos.
3.4.El proceso de atencién de quejas y reclamaciones.

Unidad 2. Herramientas de la gestion comercial. Seguimiento después de
eventos o acciones comerciales



. El plan de marketing como herramienta de gestion.

1.1.Introduccién al Marketing.

1.2.El Plan estratégico de Marketing en la empresa: objetivos, fases,
implementacion.

1.3.Seguimiento y control del Plan de Marketing.

1.4.Politicas de Marketing.

1.5. Estrategias de Marketing.

La gestion comercial.

2.1.Investigacion y estudio de mercados y su segmentacion.

2.2.Logistica Comercial.

2.3.Control y gestion presupuestaria.

2.4.La oferta comercial.

2.5.Politica de productos.

2.6. El Departamento Comercial.

Planificacion y desarrollo de eventos y actos comerciales.

3.1.Organizacion y planificacion de eventos.

3.2. Definicién, difusion y desarrollo de los eventos de una organizacion.

3.3.Identidad grafica de los eventos.

3.4.Protocolo de empresa.

3.5. Participacidon en eventos extranjeros e internacionales.

3.6. Evaluacion de Eventos.

La comunicacion en marketing.

4 1. Estrategias y herramientas.

4.2.Hablar en publico.

Unidad 3. Marketing directo

1.

El marketing directo como parte del plan de marketing.
1.1.Introduccion al Marketing Directo.

1.2. El micromarketing y su aplicacion estratégica.

1.3. Marketing Relacional.

. El plan de marketing directo.

2.1. Definicién, estructuracion e implementacion del Plan de Marketing Directo.

2.2.Ventajas del Marketing Directo frente a los Medios Masivos.

2.3.Planificacion de Campanas.

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

2.5. Marketing On-Line.

2.6. Analisis de Resultados.

2.7.Creatividad en el Marketing Directo: campanas creativas.

Estrategias de interaccion con los clientes.

3.1.Generacion, gestion y comunicacion de contactos.

3.2.Listas y bases de datos.

3.3. Fidelizacion de clientes.



3.4.La implementacion de un CRM.
3.5.Ley de Proteccion de Datos.

Unidad 4. Marketing digital. Utilizacion de la redes sociales y otras
herramientas web en la gestion comercial y de marketing

1.

La web 2.0 en la empresa.

1.1.La evolucion técnica de la Web.

1.2.Areas de actuacion de la empresa en la web 2.0.
1.3.Extender el trabajo de nuestra empresa.

. Marketing en medios sociales -crear contenidos y conversar.

2.1.El social media.

2.2.Redes sociales.

2.3. Gestidn de redes sociales.

2.4 Marketing 2.0: Marketing en la red.

Marketing en medios sociales -escuchar y medir.
3.1.Cémo evaluar nuestro trabajo de Social Media.
3.2.Limitaciones, éxitos y fracasos del Social Media.
3.3. Gestion de crisis.

3.4. Apuntes legales del Social Media.



