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TEMARIQ - ATENCION AL CLIENTE

1 Qué significa Servicio al Cliente

1.1 Las motivaciones empresariales

1.2 La empresa orientada hacia el cliente

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 Definicidn 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 Investigacion de mercado

4.3 La situacion de pre-pedido

4.4 La compray 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 Realizacién de cobros

4.9 Servicio o apoyo posventa

4.10 Tratamiento de las reclamaciones

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



5 Fallos en la atencidn al cliente

5.1 Atencidn 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 atencion al cliente

6 Cara a cara. Servir con una sonrisa

6.1 Introduccién. Problemas de la atencién directa

6.2 El respeto como norma

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

6.5 Cémo actuar

6.6 Ofrecer informacién y ayuda

6.7 Ideas para reflexionar - La atencidn directa

6.8 Cuestionario: Cara a cara. Servir con una sonrisa

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 relacién 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 Cémo 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 Atencion al cliente



TEMARIO - ESCAPARATISMO

1 Principios basicos del escaparatismo

1.1 Introduccién

1.2 Aspectos generales en la elaboracion de un escaparate

1.3 Principios basicos en el montaje de un escaparate

1.4 Caracteristicas fundamentales que debe reunir un escaparate
1.5 Principios de composicién

1.6 Ejercicio de reflexion

1.7 Cuestionario: Principios basicos de escaparatismo

2 Objetivos Comerciales del Escaparate

2.1 Introduccion

2.2 Misién del escaparate

2.3 Finalidad del escaparate

2.4 Ejercicio de reflexién

2.5 Cuestionario: Objetivos comerciales del escaparate

3 Historia del Escaparatismo

3.1 Definicidn y clasificacidn de necesidad
3.2 Origenes

3.3 El pasado del escaparatismo

3.4 El presente del escaparatismo

3.5 Cuestionario: Historia del escaparatismo

4 La percepcion sensitiva

4.1 El modelo de la comunicacidn

4.2 Mensaje que debe transmitir el escaparate

4.3 El principio del umbral de percepcién diferencial
4.4 El proceso de percepcion

4.5 Introduccién a la percepcion sensitiva

4.6 Como captar la atencidn

4.7 Ejercicio de reflexiéon

4.8 Cuestionario: La percepcion sensitiva

5 Principios basicos de la comunicacion en el punto de venta
5.1 Principios basicos de la comunicacidn en el punto de venta
5.2 Situacion dindmica y estatica del cliente

5.3 Publicidad en el lugar de venta

5.4 Puntos frios y calientes



5.5 Distribucion de la mercancia
5.6 Cuestionario: Principios basicos de la comunicaciéon en el punto de venta

6 Comunicacion y escaparatismo

6.1 Definicidn de escaparate

6.2 Definicién de escaparatista

6.3 Principios de percepcidn visual en escaparatismo
6.4 Ejercicio de reflexién

6.5 Cuestionario: Comunicacién y escaparatismo

7 Elementos que intervienen en la animacion de un escaparate
7.1 Elementos de ambientacidn

7.2 Revestimientos

7.3 Soportes

7.4 Perchas y exhibidores

7.5 Maniquies, médulos, banderas y fondos

7.6 Displays

7.7 Fantasias, demos y platés

7.8 Sefializadores, captadores y cartelerias

7.9 Ejercicio de reflexién

7.10 Cuestionario: Elementos que intervienen en la animacién de un escaparate

8 Rotulacion y serigrafia

8.1 Rotulacién y serigrafia

8.2 La rotulaciéon como imagen

8.3 Sistemas para rotular

8.4 Caracteristicas y técnicas de la rotulacion
8.5 Etiquetas

8.6 Anagramas y logotipos

8.7 Ejercicio de reflexidon

8.8 Cuestionario: Rotulacion y serigrafia

9 Localizacion exterior

9.1 La fachada

9.2 El toldo

9.3 La marquesina

9.4 El nombre del establecimiento

9.5 La acera como elemento publicitario
9.6 El hall de la tienda

9.7 El cierre y la puerta

9.8 Ejercicio de reflexiéon

9.9 Cuestionario: Localizacidn exterior

10 Adecuacidn de la imagen del escaparate
10.1 Fases de analisis



10.2 Ambito de influencia y publico objetivo

10.3 Escaparatismo y competencia

10.4 Escaparatismo y segmentacion del publico objetivo
10.5 Ejercicio de reflexion

10.6 Cuestionario: Adecuacién de la imagen del escaparate

11 Escaparatismo - presupuesto y programacion

11.1 Introduccidn

11.2 Partidas presupuestarias

11.3 Métodos para presupuestar

11.4 Programa de exposicién de productos

11.5 Ejercicio de reflexion

11.6 Cuestionario: Escaparatismo, presupuesto y programacion

12 Principios basicos para el disefio y montaje de un escaparate
12.1 Lineas, volumenes y superficies

12.2 Planificacion - La idea

12.3 Planificacion - El dibujo y el plano

12.4 Planificacién - Montaje y decorado

12.5 Objetivos funcionales del montaje de un escaparate

12.6 Principios de utilizacion y reutilizacién

12.7 Principios de montaje del escaparate

12.8 Medios - Elementos estructurales y herramientas de trabajo
12.9 Medios - Elementos de fijacidn

12.10 Medios - Pinturas

12.11 Medios - Ceras, betun, colas y telas

12.12 Cronograma del escaparate |

12.13 Cronograma del escaparate

12.14 Ejercicio de reflexion

12.15 Cuestionario: Principios basicos para el disefio y montaje de un escaparate

13 Ratios de control y stands

13.1 Ratios de control

13.2 Indicadores de atraccion, conviccidn y efectividad
13.3 Técnicas para elaborar ratios de control

13.4 El stand

13.5 Ejercicio de reflexion

13.6 Cuestionario: Ratios de control y stands

14 El color

14.1 Introduccién al color

14.2 La percepcién del color
14.3 Cualidades del color

14.4 Clasificacion del los colores
14.5 Armonia y contraste



14.6 La psicologia del color

14.7 Criterios de seleccion de colores
14.8 Ejercicio de reflexidon

14.9 Cuestionario: El color

15 La iluminacién

15.1 La iluminacién

15.2 Ldmparas, sistemas y accesorios de iluminacion
15.3 Aplicacidén de luz a un local

15.4 Sombras y color

15.5 Ejercicio de reflexion

15.6 Cuestionario: La iluminacién

16 Tipos de clasificaciones

16.1 Escaparates segun su ubicaciéon

16.2 Escaparates segun su estructura

16.3 Escaparates segun su presentacion
16.4 Escaparates segun su funcion

16.5 Escaparates segun su producto

16.6 Escaparates segun su género

16.7 Ejercicio de reflexion

16.8 Cuestionario: Tipos de clasificaciones
16.9 Cuestionario: Cuestionario final



TEMARIO- NARRETINGEN EL PNTODE VEATA

1 Condicionantes del marketing

1.1 Qué es el marketing

1.2 El consumidor

1.3 La demanda

1.4 El comprador

1.5 El mercado - Segmentacién

1.6 Marketing-mix

1.7 Cuestionario: Condicionantes del Marketing

2 Estudio de mercados

2.1 Universo y muestra

2.2 Seleccién del medio

2.3 Realizacién y conteo

2.4 Interpretacion de la informacién
2.5 Parametros estadisticos

2.6 Cuestionario: Estudio de mercados

3 El mercado

3.1 Concepto de producto

3.2 Cualidades de los productos

3.3 Importancia del conocimiento del producto
3.4 Clasificacién de los productos

3.5 Ciclo de vida del producto

3.6 Reposicionamiento del producto

3.7 Obsolescencia planificada

3.8 Estacionalidad

3.9 Productos diferenciados y de competencia perfecta
3.10 Producto puro y producto afiadido

3.11 Competencia directa y producto sustitutivo
3.12 La importancia de la marca

3.13 Gamay linea de producto

3.14 Cuestionario: El mercado

4 Politica de productos

4.1 Lineay articulo

4.2 Estrategias de marca

4.3 Estrategias de empaquetamiento

4.4 Posicionamiento estratégico en el mercado



4.5 Politicas de marketing
4.6 Cuestionario: Politica de productos

5 Politica de precios

5.1 Fijacion de precios

5.2 Politica de precios y CVP

5.3 Tacticas de introduccidn de precios
5.4 Descuentos bonificaciones y rappels
5.5 Cuestionario: Politica de precios

6 Politica de distribucién

6.1 Que es la distribucién

6.2 Venta directa

6.3 Venta con intermediarios

6.4 Canales de distribucion

6.5 Tipos de distribucion

6.6 Seleccion del canal

6.7 Distribuciodn fisica de mercancias

6.8 Cuestionario: Politica de distribucidn

7 La comunicacion

7.1 Naturaleza y definicion

7.2 Tipos de comunicacién

7.3 Elementos del proceso de la comunicacidn

7.4 El proceso de comunicacién

7.5 Problemas de la comunicacion

7.6 Personalidades de los actores de la comunicacion
7.7 Interaccién de caracteres

7.8 Comportamientos

7.9 Las comunicaciones

7.10 La comunicacién en la venta

7.11 La comunicacién oral

7.12 Caracteristicas de la comunicacion oral

7.13 Normas para la comunicacion oral efectiva

7.14 Reglas para hablar bien en publico

7.15 La comunicacién no verbal o lenguaje del cuerpo
7.16 Cuestionario: La comunicacion

8 Politica de comunicacién

8.1 Elementos estratégicos de la politica de comunicacion
8.2 Seguimiento de la comunicacion

8.3 Presupuesto de comunicacion

8.4 Composicién de la mezcla de comunicacion

8.5 Cuestionario: Politica de comunicacion



9 Publicidad

9.1 Publicidad

9.2 Establecimiento de metas y objetivos
9.3 Decisiones respecto al presupuesto

9.4 Decisiones respecto al mensaje

9.5 Decisiones respecto al medio

9.6 Evaluacién y planificacién de la campafia
9.7 Cuestionario: Publicidad

10 Promocion - relaciones publicas y merchandising

10.1 Programa de promociones

10.2 Relaciones publicas

10.3 Merchandising

10.4 Cuestionario: Promocidn, relaciones publicas y merchandising

11 El perfil del vendedor

11.1 Introduccidn

11.2 Personalidad del vendedor

11.3 Clases de vendedores

11.4 Los conocimientos del vendedor
11.5 Motivacidn y destreza

11.6 Andlisis del perfil del vendedor
11.7 El papel del vendedor

11.8 Cuestionario: El perfil del vendedor

12 La fachada del punto de venta

12.1 Introduccidn

12.2 La fachada

12.3 El escaparate

12.4 Seinalizacién exterior

12.5 Cuestionario: La fachada del punto de venta

13 El espacio de venta

13.1 Introduccidn

13.2 Definicién de las secciones

13.3 Las zonas en la sala de ventas
13.4 Localizacién de las secciones
13.5 La eleccion del mobiliario

13.6 Cuestionario: El espacio de venta

14 La venta como proceso

14.1 Introduccidn

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 Cuestionario: La venta como proceso

15 Caracteristicas y habitos del consumidor habitual

15.1 Introduccidn

15.2 Proceso de decisidon de compra dentro del establecimiento comercial
15.3 Tipos de compras

15.4 Principales instrumentos de conocimiento del consumidor

15.5 Cuestionario: Caracteristicas y habitos del consumidor habitual

16 Tipologia de la venta

16.1 Tipologia segun la pasividad - actividad
16.2 Tipologia segun la presiéon

16.3 Tipologia segun la implicacién del producto
16.4 Tipologia segun el publico y forma de venta
16.5 Cuestionario: Tipologia de la venta

17 Técnicas de ventas

17.1 Introduccidn

17.2 Fases de la venta

17.3 Contacto y presentacion
17.4 Sondeo

17.5 Argumentacién

17.6 La entrevista

17.7 Material de apoyo

17.8 El cierre de la venta
17.9 El seguimiento

17.10 Cuestionario: Técnicas de venta

18 Estrategia de ventas

18.1 Previsidn de ventas

18.2 Método de encuesta de intenciéon de compra
18.3 Presentacién del presupuesto de ventas
18.4 Organizacidn y estructura de ventas

18.5 Personal de ventas

18.6 Cuestionario: Estrategia de ventas

19 Merchandising

19.1 Merchandising

19.2 Tipos de merchandising

19.3 Gestion del surtido

19.4 Gestion estratégica del lineal
19.5 Rentabilidad directa del producto
19.6 Cuestionario: Merchandising
19.7 Cuestionario: Cuestionario final



