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Duracién: 60 horas
Precio: CONSULTAR euros

Modalidad: e-learning

Metodologia:

El Curso sera desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondra de un acceso a una plataforma de teleformacion de Ultima generacién con un extenso
material sobre los aspectos tedricos del Curso que debera estudiar para la realizaciéon de pruebas objetivas tipo
test. Para el aprobado se exigira un minimo de 75% del total de las respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencion de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacion si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno donde aparece un horario de
tutorias telefonicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.

Titulacion:

Al finalizar el curso obtendras un certificado de realizacion y aprovechamiento del curso segin el siguiente
modelo:
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ha realizado con aprovechamiento el curso:

Medicina Estética. Tratamientos Corporales

Caodigo AF/ Grupo 3061/1, de 60 horas de duracion, realizado desde el
dia 07/11/2019 al dia 30/12/2019, en el que se impariid el programa

que se especifica al dorso.

Director del Centro

Prequisitos previos:

No hay requisitos previos ni profesionales ni formativos

Salidas profesionales:

Esta formacién esta encaminada a obtener una mejor cualificacion y competencia profesional.

Programa del curso:

Técnicas de ventas en inmobiliarias

1 La comunicaciéon

1.1 Introduccion

1.2 Naturaleza y definicion

1.3 Tipos de comunicacion

1.4 Elementos del proceso de la comunicacion

1.5 El proceso de comunicacion

1.6 Problemas de comunicacién

1.7 Personalidades de los actores de la comunicacion
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1.8 Interaccién de caracteres

1.9 Comportamientos

1.10 Las comunicaciones en una inmobiliaria

1.11 La comunicacién en la Venta

1.12 Ejercicio de reflexion

1.13 Cuestionario: La Comunicacion

2 La comunicacioén oral y no verbal

2.1 La comunicacion oral

2.2 Caracteristicas principales de la comunicacién oral
2.3 Normas para la comunicacion oral efectiva

2.4 Reglas para hablar bien en publico

2.5 La comunicacion no verbal o lenguaje del cuerpo
2.6 Ejercicio de reflexion

2.7 Cuestionario: La Comunicacion oral y no verbal

3 Qué significa atencion al cliente

3.1 Las motivaciones empresariales

3.2 La empresa orientada hacia el cliente

3.3 Coste de un mal servicio al cliente

3.4 Significados de servicio al cliente

3.5 Ejercicio de reflexion

3.6 Cuestionario: Qué significa servicio al cliente

4 Tipos de servicios

4.1 Definicion de servicio

4.2 El servicio al cliente

4.3 Las actividades del servicio al cliente
4.4 El servicio al cliente y la calidad

4.5 El cliente y el consumidor

4.6 Empresas que dan servicio al cliente
4.7 Ejercicio de reflexién

4.8 Cuestionario: Tipos de Servicio

5 Fases del servicio al cliente

5.1 Fases

5.2 Investigacion de mercado

5.3 La situacion de pre-pedido o pre-compra
5.4 La compra y el pedido

5.5 El periodo de tiempo entre el pedido y la entrega
5.6 Embalaje y presentacién

5.7 Exactitud y adecuacién de las entregas
5.8 Realizacion de cobros

5.9 Servicio 0 apoyo posventa

5.10 Tratamiento de las reclamaciones

5.11 Ejercicio de reflexion

5.12 Cuestionario: Fases del servicio al cliente

6 El producto

6.1 Concepto de producto

6.2 Cualidades de los productos

6.3 Importancia del conocimiento del producto
6.4 Clasificacion de los productos

6.5 Ciclo de vida del producto

6.6 Reposicionamiento del producto

6.7 Obsolescencia planificada

6.8 Estacionalidad
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6.9 Productos diferenciados y productos de competencia perfecta
6.10 Producto puro y producto afiadido
6.11 Competencia directa y producto sustitutivo
6.12 La importancia de la marca
6.13 Gama y linea de producto

6.14 Ejercicio de reflexion

6.15 Ejercicio de reflexion

6.16 Cuestionario: El producto

7 El perfil del vendedor

7.1 Introduccién

7.2 Personalidad del vendedor

7.3 Clases de vendedores

7.4 Los conocimientos del vendedor

7.5 Motivacion y destreza

7.6 Andlisis del perfil del vendedor

7.7 El papel del vendedor

7.8 Ejercicio de reflexion

7.9 Cuestionario: El perfil del vendedor

8 Errores mas frecuentes de los vendedores

8.1 No dejar hablar al cliente

8.2 Relajar su indumentaria

8.3 Revender

8.4 Hablar mal de la competencia

8.5 Prometer mas de lo que podemos prometer
8.6 Hablar con imprecisién

8.7 Forzar el cierre

8.8 No realizar seguimientos

8.9 Ejercicio de reflexion

8.10 Cuestionario: Errores mas frecuentes de los vendedores

9 Tipos de clientes

9.1 El cliente en la cadena de abastecimiento
9.2 El cliente interno

9.3 Organizaciones sin clientes

9.4 Tipologias de los clientes

9.5 Ejercicio de reflexion

9.6 Cuestionario: Tipos de clientes

10 Cara a cara con el cliente

10.1 Introduccién

10.2 El respeto como norma

10.3 Actuaciones positivas y negativas en el trato cara a cara
10.4 Cuando y cémo empezar

10.5 Cémo actuar

10.6 Ofrecer informacién y ayuda

10.7 Ejercicio de reflexion

10.8 Cuestionario: Cara a cara con el cliente

11 El cliente dificil

11.1 Introduccién

11.2 Tenemos los clientes que nos merecemos
11.3 El cliente aparentemente visceral

11.4 El rechazo visceral

11.5 El cliente verdaderamente dificil

11.6 Problemas de caracter permanente
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11.7 La relacién imposible
11.8 Ejercicio de reflexion
11.9 Cuestionario: El cliente dificil

12 Motivaciones del cliente para comprar |

12.1 Introduccién

12.2 La fachada

12.3 El escaparate

12.4 Sefalizacion exterior

12.5 Ejercicio de reflexion

12.6 Cuestionario: Motivaciones del cliente para comprar |

13 Motivaciones del cliente para comprar Il

13.1 Introduccion

13.2 Definicién de las secciones

13.3 Las zonas en la sala de ventas

13.4 Localizacién de las secciones

13.5 La eleccién del mobiliario

13.6 Ejercicio de reflexion

13.7 Cuestionario: Motivaciones del cliente para comprar Il.

14 La venta como proceso

14.1 Introduccién

14.2 El proceso de compra-venta

14.3 El consumidor como sujeto de la venta
14.4 El comportamiento del consumidor
14.5 Motivaciones de compra-venta

14.6 Ejercicio de reflexion

14.7 Cuestionario: La venta como proceso

15 Caracteristicas y habitos del consumidor habitual
15.1 Introduccién

15.2 Proceso de decisién de compra dentro del establecimiento comercial

15.3 Tipos de compras
15.4 Principales instrumentos de conocimiento del consumidor
15.5 Ejercicio de reflexion

15.6 Cuestionario: Principales instrumentos de conocimiento del consumidor

16 Promocion

16.1 Promocion

16.2 La publicidad

16.3 Tipos de soporte publicitario
16.4 Los efectos de la publicidad
16.5 Ejercicio de reflexion

16.6 Cuestionario: Promocion

17 Tipologia de la venta

17.1 Tipologia segun la pasividad - actividad
17.2 Tipologia segun la presién

17.3 Tipologia segun la implicacién del producto
17.4 Tipologia segun el publico y forma de venta
17.5 Ejercicio de reflexion

17.6 Cuestionario: Tipologia de la venta

18 Técnicas de ventas

18.1 Introduccion
18.2 Fases de la venta
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18.3 Contacto y presentacién

18.4 Sondeo

18.5 Argumentacion

18.6 La entrevista

18.7 Material de apoyo

18.8 El cierre de la venta

18.9 El seguimiento

18.10 Ejercicio de reflexion

18.11 Cuestionario: Técnicas de venta

19 Fases de la venta en inmobiliarias

19.1 Captacioén de viviendas

19.2 Peritaje de viviendas

19.3 Inicio de la visita en la agencia inmobiliaria

19.4 Argumentos comerciales de los agentes inmobiliarios
19.5 Visita de viviendas

19.6 Cierre de la venta inmobiliaria

19.7 Errores mas frecuentes en la venta inmobiliaria

19.8 Ejercicio de reflexion

19.9 Cuestionario: Fases de la de venta en inmobiliarias

20 Las objeciones

20.1 Introduccién

20.2 Sentido de las objeciones
20.3 El vendedor y las objeciones
20.4 Tipos de objeciones

20.5 Tratamiento de las objeciones
20.6 Descripcién de las objeciones
20.7 Ejercicio de reflexion

20.8 Cuestionario: Las objeciones

21 Técnicas frente a objeciones

21.1 Normas generales frente a las objeciones
21.2 Objecion-apoyo

21.3 Descubrir la verdadera objecion

21.4 Conformidad y contraataque

21.5 Prever la objecion

21.6 Retrase la respuesta

21.7 Negacion de la objecién

21.8 Admision de la objecién

21.9 Ejercicio de reflexion

21.10 Cuestionario: Técnicas frente a objeciones

22 Objeciones agencias inmobiliarias

22.1 Tratamiento de objeciones

22.2 Objeciones en el proceso de captacion

22.3 Objeciones en el proceso de venta

22.4 Ejercicio de reflexion

22.5 Cuestionario Objeciones en Agencias Inmobiliarias
22.6 Cuestionario: Objeciones en Agencias Inmobiliarias
22.7 Cuestionario: Cuestionario final

Atencion al cliente

1 Qué significa Servicio al Cliente
1.1 Las motivaciones empresariales
1.2 La empresa orientada hacia el cliente
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1.3 Coste de un mal servicio al cliente
1.4 Significados de Servicio al Cliente
1.5 Cuestionario: Qué se entiende por servicio al cliente

2 Tipos de clientes

2.1 El cliente en la cadena de abastecimiento
2.2 El cliente interno

2.3 Organizaciones sin clientes

2.4 Cuestionario: Tipos de clientes

3 Tipos de servicios

3.1 Definicién de servicio

3.2 El servicio al cliente

3.3 Las actividades del servicio al cliente

3.4 El servicio al cliente y la calidad

3.5 El cliente y el consumidor

3.6 Empresas que dan servicio al cliente

3.7 Ideas para reflexionar - Servicio al Cliente
3.8 Cuestionario: Tipos de servicios

4 Fases del servicio al cliente

4.1 Fases

4.2 Investigacién de mercado

4.3 La situacion de pre-pedido

4.4 La compra y el pedido

4.5 El periodo de tiempo entre el pedido y la entrega
4.6 Embalaje y presentacion

4.7 Exactitud, complecion y adecuacién de las entregas
4.8 Realizacion de cobros

4.9 Servicio o apoyo posventa

4.10 Tratamiento de las reclamaciones

4.11 |deas para reflexionar - Fases del servicio al cliente
4.12 Cuestionario: Fases del servicio al cliente

5 Fallos en la atencion al cliente

5.1 Atencién directa

5.2 Actitudes sociales

5.3 El argumento sexista

5.4 Otros factores

5.5 Fallos de la Direccion

5.6 Falta de formacion

5.7 Ausencia de una estructura de personal

5.8 Problemas en las relaciones empresariales
5.9 Estructura empresarial - monopolios

5.10 Ideas para reflexionar - Fallos en la atencion al cliente
5.11 Cuestionario: Fallos en la atencién al cliente

6 Cara a cara. Servir con una sonrisa

6.1 Introduccion. Problemas de la atencion directa

6.2 El respeto como norma

6.3 Actuaciones positivas y negativas en el trato cara a cara
6.4 Cuando y como empezar

6.5 Como actuar

6.6 Ofrecer informacién y ayuda

6.7 ldeas para reflexionar - La atencién directa

6.8 Cuestionario: Cara a cara. Servir con una sonrisa
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7 Cara a cara. El cliente dificil

7.1 Introduccion. Diversidad de clientes

7.2 Tenemos los clientes que nos merecemos
7.3 El cliente aparentemente dificil

7.4 El rechazo visceral

7.5 El cliente verdaderamente dificil

7.6 Problemas de caracter permanente

7.7 La relacion imposible

7.8 ldeas para reflexionar - El cliente dificil
7.9 Cuestionario: Cara a cara. El cliente dificil

8 La carta

8.1 Los efectos de la tecnologia

8.2 Algunas pautas

8.3 Como contestar

8.4 Cuidar las formas

8.5 Cuidar el lenguaje

8.6 Rigurosidad

8.7 Finalizar la carta. Firma y envio
8.8 Ideas para reflexionar - La carta
8.9 Cuestionario: La carta

8.10 Cuestionario: Cuestionario final Atencién al cliente

Telemarketing

1 Conceptos basicos de marketing

1.1 Introduccién-1-

1.2 Desarrollo histérico del Marketing

1.3 Importancia actual del Marketing

1.4 Definicién de Marketing

1.5 Enfoques empresariales del Marketing

1.6 Actividades de Marketing

1.7 Marketing MIX

1.8 Factores que influyen en el Marketing

1.9 Practica - Las diez realidades del Marketing

1.10 Cuestionario: Conceptos basicos de Marketing

2 Administracion de clientes
2.1 Definiciébn de CRM
2.2 Motivos por los que implantar el CRM

2.3 Métodos para la administracion de las relaciones con los clientes

2.4 Marketing relacional

2.5 Finalidad del marketing relacional

2.6 Ventajas de su implantacion

2.7 Expectativas del CRM

2.8 Las realidades del CRM

2.9 Conclusiones finales

2.10 Préctica - Implantacién del CRM

2.11 Cuestionario: Administracién de clientes

3 Telemarketing

3.1 Introduccién

3.2 Telemarketing

3.3 Acciones de venta del telemarketing
3.4 Promociones de ventas

3.5 Ventajas del telemarketing

3.6 Desventajas
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3.7 Préctica - Contrarrestar las desventajas del telemarketing
3.8 Cuestionario: Telemarketing

4 La comunicacion y la conducta del consumidor

4.1 La comunicacion

4.2 La comunicacion en la venta

4.3 La comunicacidn oral

4.4 Normas para una comunicacién efectiva

4.5 Normas para hablar correctamente

4.6 Lenguaje telefonico

4.7 Palabras y expresiones que no deben utilizarse

4.8 Expresiones que deben utilizarse

4.9 Cuestionario: La comunicacion y la conducta del consumidor

5 Fidelizacion, satisfaccion y reclamaciones del cliente

5.1 Introduccién

5.2 Satisfaccién del cliente

5.3 Programas de fidelizacién

5.4 Las reclamaciones

5.5 Actitud que conviene adoptar frente a una reclamacion
5.6 Préctica - Grado satisfaccion del cliente

5.7 Cuestionario: Fidelizacion y satisfaccion del cliente

6 Estudio del cliente

6.1 Introduccién

6.2 Caracteristicas y habitos del consumidor

6.3 El consumidor como sujeto de la venta

6.4 El comportamiento del consumidor

6.5 Necesidades y motivaciones para la compra

6.6 Motivacion o motivo

6.7 Analisis de los diferentes clientes

6.8 Segmentacion del mercado de consumidores

6.9 Maneras de segmentar

6.10 Conociendo el comportamiento del consumidor final
6.11 Posicionamiento frente a la competencia

6.12 Préctica - Comportamiento de compra segun su aspecto fisico y su caracter
6.13 Cuestionario: Estudio de cliente

7 Atencion al cliente

7.1 Significados de servicio al cliente
7.2 Atencién al cliente

7.3 Aptitudes positivas para la venta
7.4 La acogida y la despedida

7.5 Clientes y situaciones dificiles

7.6 Costes de un mal servicio al cliente

8 Técnicas de venta

8.1 La venta y el marketing

8.2 La planificacién de la venta

8.3 El producto como elemento de venta
8.4 Ciclo de vida del producto

8.5 Las objeciones

8.6 El vendedor y su actitud

8.7 El precio del producto

8.8 Técnicas de respuesta

8.9 Planificacién de una campafia de venta por teléfono
8.10 El cierre de la venta
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8.11 Cuestionario: Técnicas de venta

9 Marketing e Internet

9.1 Introduccién

9.2 Planificacion del e-Marketing

9.3 Técnicas para la personalizacion

9.4 Técnicas publicitarias

9.5 Intercambio de vinculos y alta en buscadores
9.6 Técnicas de Internet para la fidelizacién

9.7 Préctica - Ampliando horizontes

9.8 Cuestionario: Cuestionario final

esefor.com || TIf: 913116040

¢/ Orense, 35 bajo Madrid 28020 pagina 12/12 © ESEFOR 2026



	Présentation

