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DATOS GENERALES

Breve descripcion

Objetivos de la asignatura:

&#8226; Conocer y reconocer el concepto de Atencién al Cliente y sus implicaciones personales
y empresariales

&#8226; Asumir la necesidad de conocer y mejorar las capacidades personales para la venta, en
perfiles comerciales y no comerciales

&#8226; Entender la existencia del proceso de ventas y sus distintas fases

&#8226; Conocer y entender el concepto de vendedor asesor / vendedor consultor

&#8226; Conocer herramientas Utiles de gestiébn comercial para conseguir una mejor
organizacion personal y desarrollar futura gestion de equipos

Titulo asignatura

Técnicas de Ventas y Comunicacién Comercial
Cddigo asignatura

102808

Curso académico

2024-25

Planes donde se imparte

MASTER UNIVERSITARIO EN GESTION INTERNACIONAL DE LA EMPRESA / MBA IN
INTERNATIONAL MANAGEMENT

Créditos ECTS

2

Caracter de la asignatura
OBLIGATORIA

Duracion

Cuatrimestral
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Idioma

Espafiol/inglés
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CONTENIDOS

Contenidos

1. Introduccién general a la asignatura. La figura del vendedor

&#8226; Sentido y objetivo de la asignatura

&#8226; El ciclo y el proceso de ventas

&#8226; El vendedor: caracteristicas y necesidades;

&#8226; reconocimiento social y especifico de personalidades comerciales; tipos de vendedores;
el vendedor asesor/consultor

2. La atencidn al cliente

&#8226; La atencion al cliente como punto clave de la estrategia empresarial y la actividad
personal

&#8226; Necesidades, implicaciones y efectos

&#8226; Medios de soporte de la atencion al cliente

3. Comunicacién comercial personal

&#8226; Elementos de la comunicacién comercial

&#8226; Comunicacion en el entorno internacional; interferencias
&#8226; Comunicacion verbal

&#8226; Comunicacion no verbal

4. Técnicas de venta y Gestién comercial

&#8226; Técnicas de venta y habilidades de venta
&#8226; Técnicas de venta; evolucién historica
&#8226; Gestibn comercial: la venta eficiente; soportes
&#8226; La gestion del cliente

&#8226; El Plan de Ventas

5. Preparacion de la actividad comercial:

&#8226; Preparacion de contactos; prospeccion

&#8226; Intento de contacto con el cliente

&#8226; Primer contacto con el cliente: Realidad, problemas y soluciones

6. Toma de contacto y presentacién ante el cliente
&#8226; Pautas de actuacion

&#8226; Errores mas comunes

&#8226; Las palabras prohibidas

&#8226; CoOmo despertar interés y mantenerlo

7. Necesidades y clientes:

&#8226; Determinacion de necesidades
&#8226; El arte de preguntar

&#8226; Tipos de clientes

&#8226; Gestion del cliente segun su tipologia

8. Negociacién en sus distintas fases: La argumentacion
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&#8226; Esquema de la argumentacién
&#8226; Caracteristicas y beneficios
&#8226; La persuasion: como convencer a los clientes

9. Las Objeciones

&#8226; Tratamiento de las objeciones

&#8226; Tipos de objeciones

&#8226; Pautas y técnicas para tratarlas

&#8226; Tacticas habituales de los clientes en el proceso negociador

10. El Cierre de la venta y pasos a seguir

&#8226; Situacion de la negociacién y definicién del estado de la misma
&#8226; Estrategias para provocar el cierre

&#8226; Las sefiales de compra

&#8226; Técnicas de cierre

&#8226; Formalizacién de la venta

&#8226; Pasos a seguir: experiencias y recomendaciones

&#8226; Recapitulacion

&#8226; Caso practico
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y DE FORMACION

Conocimientos

CO1 - Aprender sobre analiticas para la gestién de empresas en entornos dinamicos y
complejos, tal como es el entorno internacional.

CO2 - Adquirir un cuerpo de conocimientos tedricos y practicos, asi como las habilidades de
aprendizaje, que permitird a aquellos que sigan interesados continuar desarrollando estudios
posteriores mas especializados en el ambito de la investigacion avanzada o estudios de
doctorado.

CO3 - Dominar las herramientas basicas de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones para el ejercicio de su profesién y para el aprendizaje.

CO4 - Comprender los conceptos, teorias e instrumentos para analizar y desarrollar planes de
internacionalizacibn empresarial.

CO5 - Comprender la naturaleza de los problemas en la organizacién y por tanto la aplicacién de
herramientas idoneas a través del desarrollo de las capacidades analiticas.

CO6 - Adquirir las técnicas para la redaccion profesional de documentos y la presentacion de
informes en el ambito de los negocios internacionales.

Habilidades

H1 - Aplicar los conocimientos teéricos y practicos adquiridos, con un alto grado de autonomia,
en empresas tanto nacionales como internacionales, sean pequefias o0 medianas o empresas de
dimensién mas multinacional, e incluso en organizaciones no empresariales pero cuya gestion
requiera una vision internacional.

H2 - Aplicar las capacidades de analisis adquiridas en la definicion y planteamiento de nuevos
problemas y en la busqueda de soluciones tanto en un contexto empresarial de ambito nacional
como internacional.

H3 - Ser capaz de recabar, registrar e interpretar datos macroeconémicos, informacion de
paises, informacién sectorial y empresarial, datos financieros y contables, datos estadisticos, y
resultados de investigaciones relevantes para sistematizar los procesos de toma de decisiones
empresariales en entornos internacionales.

H4 - Aplicar el procedimiento adecuado a la consecuciéon de un objetivo empresarial de ambito
internacional.

H5 - Evaluar la relacion existente entre empresas y el marco institucional en el que se desarrollan
las actividades.

H7 - Manejar programas de software y estadisticos para el registro y analisis de datos.

H8 - Analizar los resultados de la investigacion de mercados y competencia para proponer
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orientaciones estratégicas y acciones operativas.

H9 - Gestionar un proyecto de internacionalizacion empresarial y asumir responsabilidades
directivas.

Competencias

C1 - Trabajar en equipos multidisciplinares y multiculturales, en situaciones de alta exigencia en
cuanto a tiempos (plazos de disefo y ejecucién de proyectos y casos) y resultados se refiere.

C2 - Desarrollar actividades empresariales y personales dentro de los comportamientos éticos y
de responsabilidad social mas estrictos, asi como para desarrollar una sensibilidad hacia temas
sociales y medioambientales.

C3 - Expresarse correctamente, tanto de forma oral como escrita en espafiol e inglés,
manteniendo una imagen adecuada en su actividad profesional.

C4 - Liderar el proceso de disefio de la estrategia internacional.

C5 - Trabajar en equipo primando la precisién de los resultados y la solvencia y originalidad de
las proposiciones.

C6 - Liderar y desarrollar procesos de negociacién empresarial internacional.
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PLAN DE APRENDIZAJE

Actividades formativas

Metodologias docentes

&#8226; Presentar en cada clase los argumentos tedricos de forma préctica y gréfica

&#8226; Motivar la participacion del alumno con videos, casos practicos individuales y en grupo,
para asimilar de forma mas rapida y efectiva los fundamentos tedricos. En la medida de lo
posible, los casos practicos se relacionaran con el contenido de los trabajos de la asignatura
"Proyecto de Internacionalizacion”

&#8226; Aprender exponiendo los conceptos utilizados

&#8226; Utilizar los recursos que se facilitaran en la plataforma del curso, para facilitar la
asimilacién de conceptos: casos practicos, articulos, comentarios

&#8226; Analisis de experiencias propias y ajenas en las distintas areas

&#8226; La asignatura serd mixta espafiol &#8211; inglés; se impartir4 en clase en espafiol con
parte de ejercicios en inglés. El material didactico y examen se realizara en inglés
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SISTEMA DE EVALUACION

Descripcion del sistema de evaluacion

En su primera convocatoria, las pautas y criterios de evaluacion seran los siguientes:

&#8226; Ejercicio de Evaluacion: 60% sobre el total

&#8226; Participacion personal en actividades en grupo e individual durante las clases: 20%. Se
valorara la calidad y el nimero de intervenciones y se primara la participacion individual en clase,
adicionalmente a la participacion en trabajos grupales

&#8226; Caso practico: 20%. Se realizara en las Ultimas sesiones, y se valorara la asimilacion de
conceptos aprendidos durante las clases.

En las convocatorias 22 y siguientes, la calificacion dependera de la/s prueba/s (escritas tipo test,
tipo ensayo, trabajos, pruebas orales, etc.) que seran determinadas por los docentes y
comunicadas con antelacion suficiente al alumnado.
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PROFESORADO

Profesor responsable

Arribas Rodrigo, Ceferino Isaac

Licenciado en Ciencias Econémicas y Empresariales / Executive MBA Intituto Empresa.
Profesor Técnicas de Ventas y Comunicacion Internacional.

ICEX-CECO.

Profesorado

Burgos Monescillo, Arancha

Licenciada en ADE (E2) en Universidad Pontificia de Comillas .
Product Development Director. Areas de conocimiento: Marketing y Ventas.

Shadona Group, S.L..
Mufioz Torrente, Isabel Maria
Licenciada en Ciencias Econdmicas y Empresariales (rama Empresariales).

Profesora de GM/GS FP (Familia Comercio y Marketing).

IES Virgen de la Paz (MADRID).
Moran Gonzalez, Miguel
LICENCIADO EN DERECHO.

DIRECTOR COMERCIAL.

COMPLUTENSE.
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BIBLIOGRAFIA Y ENLACES RELACIONADOS
Bibliografia

&#8226; Be your own sales manager: Alessandra, J. Cethcart, J. Monoky
&#8226; Sales closing for dummies: Tom Hopkins

&#8226; How to master the art of selling: Tom Hopkins

&#8226; The little red book of selling: Jeffrey Gitomer

&#8226; Sell or be sold: Grant Cardone

&#8226; Técnicas de venta y negociacion: Maria José Escudero
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