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Disefio y ejecucion de acciones comerciales en

alojamientos v1
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Permite adquirir las competencias profesionales necesarias para ejecutar y controlar el desarrollo de
acciones comerciales y reservas, realizar las actividades propias de la recepcion, asi como gestionar
departamentos del area de alojamiento.

Contenidos:

1. El mercado turistico nacional e internacional

1.1. Diferenciacién de los e ementos componentes de la ofertay demanda turisticas nacionales e
Internacionales.

1.2. Andlisis cuantitativo y cualitativo del sector de la hosteleriay el turismo

1.3. Andlisis de la estructura de los mercados del turismo y la hosteleria. Principal es mercados emisores
y receptores

1.4. Especialidades del mercado turistico relativo al subsector de alojamiento.

1.5. Identificacion de las principal es fuentes de informacion turistica

2. Segmentacion y tipologia de la demanda turistica
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2.1. Identificacion y clasificacion de las necesidades humanas

2.2. Motivaciones primarias secundarias

2.3. Andlisis del comportamiento de consumidores o usuarios en servicios de natural eza turistica.
2.4. Segmentos y nichos en la demanda turistica

2.5. Segmentacion y perfiles de lademanda

2.6. Tipologia de la demanda en funcion del tipo de vigie

2.6.1. Demanda de vigjes organizados 0 paquetes turisticos

2.6.2. Demanda de vigjes semi-organizados e individual es

2.7. Los destinos turisticos frente ala demanda

2.7.1. Destinos asentados

2.7.2. Destinos emergentes

2.8. Los hechos diferenciales

2.9. Los condicionantes econdmicos, politicosy sociales

2.9.1. El factor precio en los productos turisticos

2.9.2. Los factores macroecondémicos en las motivaciones turisticas

2.9.3. Los factores socioculturales y demograficos en la demanda turistica
3. Aplicacion del Marketing en hosteleriay turismo

3.1. Manegjo de los conceptos bésicos de la economia de mercado.

3.2. Determinacion de los procedimientos para €l estudio de mercados: andlisis de las fuentes de
informacion, métodos de investigacion y su aplicacion en hosteleriay turismo
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3.3. Verificacion de la evolucion de habitos y procedimientos de transaccion comercial.

3.4. Andlisisy argumentacion de la evolucion del concepto de marketing desde sus inicios. Marketing de
Servicios

3.5. Diferenciacion de las variables o factores bésicos propios del mercado y del marketing turistico
3.6. Plan de marketing:

3.6.1. Elementos que |o constituyen

3.6.2. Fases de elaboracion

3.6.3. Elaboracion de un plan de comunicacion / promocion

4. Aplicacion del plan de accion comercial

4.1. CRM: Customer Relationship Management

4.2. Marketing tradicional versus marketing relacional

4.3. Vinculo entre el Plan de marketing y €l Plan de accion comercial
4.3.1. Traslado de objetivos de marketing a objetivos comerciales
4.3.2. Método en cascada

4.3.3. Acciones comerciales vinculadas con |os objetivos de marketing
4.4. LaPlanificacion de acciones comerciales

4.5. El plan de ventas: elaboracion y control

5. Aplicacion de las técnicas de venta a las acciones comerciales y reservas en alojamientos
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5.1. Contacto inicial:

5.1.1. Objetivos del contacto inicial.

5.1.2. Laimportancia de las primeras impresiones.

5.1.3. Cémo transmitir unaimagen profesional.

5.2. El sondeo: cdmo detectar las necesidades del cliente.

5.2.1. Los diferentes tipos de clientes.

5.2.2. Las motivaciones de compra.

5.2.3. Enfoque de la venta seguin las motivaciones.

5.3. Laargumentacion: como exponer los productos de forma efectiva.
5.3.1. Caracteristicas, beneficios y argumentos de |os productos/servicios.
5.3.2. Argumentos en funcién de las motivaciones del cliente.

5.4. Las objeciones: como superar las resistencias del cliente.

5.4.1. Actitudes ante las objeciones.

5.4.2. El tratamiento de las objeciones.

5.4.3. Técnicas de superacion de objeciones.

5.5. El cierre de la operacion: como conseguir € compromiso del cliente.
5.5.1. Actitudes necesarias hacia el cierre.

5.5.2. Deteccién de oportunidades de cierre

.5.5.3. Tipos decierres.

5.5.4. Técnicas de cierre en funcion de la situacion y latipologia del cliente.
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5.5.5. El compromiso con € cliente.

5.6. Laventa personalizada.

5.6.1. Tipologia de los clientes: atencion personalizada.

5.6.2. Cémo adaptarse y complementar |os comportamientos de |os clientes.
5.6.3. El perfil de las personas de contacto.

5.6.4. El tratamiento de clientes dificiles.

5.7. Aplicacion a casos précticos.

5.7.1. Ejercicios y simulaciones de casos précticos.

6. Aplicacion de la negociacion alas acciones comerciales y reservas en alojamientos
6.1. Concepto de negociacion

6.1.1. Negociacion por principiosy negociacién por concesiones.

6.1.2. Conflictos negociablesy conflictos no negociables.

6.2. Andlisisy preparacion de la negociacion.

6.2.1. Factores determinantes. Informacion, Tiempo y Poder.

6.2.2. Andlisis de las influencias en latoma de decisiones.

6.3. Larentabilidad de la negociacion.

6.3.1. El dilema precio ? volumen.

6.3.2. Consecuencias de la concesion de descuentos

6.4. El intercambio de informacion.
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6.4.1. La comunicacién como herramienta negociadora.

6.4.2. Reforzar €l poder de conviccion: estructuracion con argumentos.
6.5. El intercambio de concesionesy contrapartidas.

6.5.1. Lasreglas de oro para negociar.

6.5.2. Cuadro de alternativas de opciones.

6.6. El cierre de la negociacion.

6.6.1. Como y cuando provocar €l cierre.

6.6.2. Técnicasdecierre.
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