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DATOS GENERALES

Breve

descripcion

Objetivos

Objecti

Titulo

Conocer y reconocer el concepto de Atencion al Cliente y sus implicaciones personales y
empresariales

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

Entender la existencia del ciclo de ventas y sus distintas fases
Conocer y entender el concepto de vendedor asesor / vendedor consultor

Conocer herramientas Utiles de gestibn comercial para conseguir una mejor organizacion
personal y desarrollar futura gestion de equipos

ves

Know and manage the concept of Customer Service and its implications in both
professional and organizational levels.

Assume the need for of knowing and improving sales personal skills, whatever the role
and career of individuals, in actual competitive environment.

Understand the meaning and implication of Sales Cycle and its phases.

To know and understand the concept of Commercial Adviser.

To know useful sales management tools that help reaching a better personal efficiency
and develop future management of sales teams.
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Curso
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2

Caracter de la asignatura
OBLIGATORIA

Duracion

Cuatrimestral

Idioma

Castellano e Inglés
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CONTENIDOS

Contenidos

Capitulo 1: Preambulo

1.1. El proceso de la Venta y la Comunicacioén comercial. La Atencién al Cliente.
1.2. Elementos de la comunicacion comercial.

1.3. Habilidades sociales y protocolo comercial.
1.3.1. La comunicacion verbal.
1.3.2. Comunicaciéon no verbal.

1.4. Técnicas de venta. Evolucién en el mundo de la venta. Gestion del cliente.1.4.1. Vender
satisfaciendo necesidades.

1.5. Etapas de la venta.

Capitulo 2: Preparacion de la actividad: preparacién y prospeccién de mercado y clientes

2.1. Organizacion.

2.2. Preparacion del contacto.

2.2.1. Aspectos clave en la comunicacion con clientes.

2.2.2. Fuentes de prospeccion directas.

2.2.3. Fuentes de prospeccion indirectas.

2.2.4. Acercamiento al perfil del cliente.

2.2.5. Fases del intento de conseguir la entrevista.

2.2.6. Posibles soluciones a los problemas de acercamiento al cliente.

Capitulo 3: Toma de contacto con el cliente y presentacién

3.1. Toma de contacto telefénico o personal. Diferencias y similitudes.
3.1.1. Pautas de actuacién antes y durante el contacto.
3.1.2. Errores mas comunes en la comunicacion con el cliente.

3.2. ;Cémo podemos despertar el interés del cliente?
3.2.1. ;,Cémo mantener el interés del cliente?

Capitulo 4: Necesidades y clientes
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4.4. Tipos de clientes y gestién segln su tipologia.
Capitulo 5: Argumentacién
5.1. ¢ Qué son las caracteristicas?

5.2. ¢ Qué son los beneficios?

5.3. ¢ Qué debemos hacer para convencer a los clientes con nuestros argumentos?

Capitulo 6: Tratamiento de objeciones

6.1. ¢ Por qué se producen las objeciones?

6.2. Tipos de Objeciones.

6.3. Pautas para manejar las objeciones: actitud aconsejable en su gestion.
6.4. Técnicas a utilizar para tratar Objeciones.

6.5. Objecién de Negociacion del precio.

6.5.1. Estrategias para superar las objeciones al precio.

6.5.2. ¢ Como presentar el precio?

6.5.3. ¢ Cémo vender un producto de precio elevado?

6.6. Téacticas de los clientes en la fase de negociacion.

Capitulo 7: El cierre

7.1. Requisitos para que el cierre sea efectivo.
7.2. Estrategias para provocar el cierre.

7.3. Las sefales de compra.

7.4. Técnicas de cierre.

7.5. Formalizacién de la venta.

7.5.1. Reflexion y pasos siguientes.
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y DE FORMACION

Generales

CG1.- Los titulados sabran aplicar los conocimientos tedricos y practicos adquiridos, con un alto
grado de autonomia, en empresas tanto nacionales como internacionales, sean pequefias o
medianas o0 empresas de dimension mas multinacional, e incluso en organizaciones no
empresariales pero cuya gestion requiera una vision internacional.

CG2.- Los titulados sabran aplicar las capacidades de andlisis 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.

CG3.- Los titulados desarrollaran capacidades analiticas para la gestion de empresas en
entornos dindmicos y complejos, tal como es el entorno internacional.

CG4.- Los titulados poseeran las habilidades para recabar, registrar e interpretar datos
macroecondmicos, 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.

CG5.- Los titulados poseeran un cuerpo de conocimientos teéricos 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 investigacién avanzada
o0 estudios de doctorado.

CG6.- Los titulados tendran una amplia experiencia y capacidad de trabajar en equipos
multidisciplinares y, bajo presiéon en cuanto a tiempos (plazos de ejecucién de proyectos y casos)
y resultados se refiere.

CGY7.- Los titulados adquiriran los valores y actitudes necesarias para establecer y desarrollar
actividades empresariales y personales dentro de los comportamientos éticos y de
responsabilidad social m&s estrictos, asi como para desarrollar una sensibilidad hacia temas
sociales y medioambientales.

CG8.- Los titulados deberan expresarse correctamente, tanto de forma oral como escrita,
manteniendo una imagen adecuada en su actividad profesional.

CG9.- Los titulados deberan dominar las herramientas basicas de las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones para el ejercicio de su profesion y para el aprendizaje.

Especificas

CE1.- Comprender los conceptos, teorias e instrumentos para analizar y desarrollar planes de
internacionalizacion empresarial.

CE2.- Capacidad para elegir y aplicar el procedimiento adecuado a la consecucion de un objetivo
empresarial.
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CE3.- Evaluar la relacién existente entre empresas y el marco institucional en el que se
desarrollan las actividades.

CE4.- Desarrollo de las capacidades analiticas que permitan comprender la naturaleza de los
problemas en la organizaciéon y por tanto la aplicacion de herramientas idéneas.

CES5.- Capacidad de liderazgo del proceso de disefio de la estrategia internacional.

CES®6.- Capacidad para trabajar en equipo primando la precisién de los resultados y la solvencia 'y
originalidad de las proposiciones.

CES8.- Manejar programas de software y estadisticos para el registro y andlisis de datos.

CE9.- Analizar los resultados de la investigacion de mercados y competencia para proponer
orientaciones estratégicas y acciones operativas.

CE10.- Adquirir las técnicas para la redaccion profesional de documentos y la presentacion de
informes en el &mbito de los negocios internacionales.

CE14.- Capacidad para gestionar un proyecto de internacionalizacion empresarial y asumir
responsabilidades directivas.

CEL15.- Capacidad para liderar y desarrollar procesos de negociacion empresarial.
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PLAN DE APRENDIZAJE

Actividades formativas

AF1.- Clases magistrales: desarrollo de contenidos teéricos y de los conceptos de las
asignaturas. La clase magistral se define como un tiempo de ensefianza ocupado principalmente
por la exposicion continua del profesor. Los alumnos tienen la posibilidad de participar, preguntar
0 exponer su opinién, pero por lo general escuchan y toman notas (9 horas - 100%
presencialidad).

AF2.- Clases practicas: aplicacion de contenidos tedricos al analisis de problemas concretos que
permiten al estudiante comprender y asimilar los contenidos. Incluyen exposiciones, conferencias
con directivos/profesionales expertos en el area o caso de estudio, seminarios, debates y
puestas en comun con analisis de los contenidos desarrollados en las sesiones teéricas. Se
realizan mediante talleres, estudios de casos, resolucidn de ejercicios y problemas con una
participacion activa del alumno (11 horas - 100% presencialidad).

AF3.- Trabajos individuales y en grupo: desarrollo de los contenidos tedricos de forma autbnoma
(busqueda de informacién, andlisis y registro, redaccién de documentos e informes, realizacion
de cuestionarios) y su aplicacion al estudio de casos, con exposicién publica de las conclusiones
individualmente o en grupo (15 horas - 5% presencialidad).

AF5.- Trabajo autonomo del estudiante: aqui&#769; se considera la actividad del alumno de
estudio de la materia, bu&#769;squeda de informacio&#769;n, ana&#769;lisis y registro,
redaccio&#769;n de documentos, disen&#771;0 de presentaciones, participacio&#769;n en
grupos de lectura y el estudio y la preparacio&#769;n de exa&#769;menes. Incluye la utilizacion
del campus virtual y la actividad del estudiante en e&#769;| asi&#769; como el uso de TICsy
herramientas informa&#769;ticas, realizando diversas tareas como ejercicios de
autoevaluacio&#769;n o la participacio&#769;n en foros y la consulta de bases de datos para
obtener bibliografi&#769;a y material documental (15 horas - 0% presencialidad).

Resultados de aprendizaje
Los alumnos conseguiran:
e Entender el sentido adecuado del concepto Atencién al Cliente.

e Aprender una serie de recursos que potencien sus conocimientos técnicos al utilizarlos en
el entorno empresarila/laboral.

¢ Mejorar cada uno de los siguientes conceptos:

. Comunicacion personal.

. Deteccién de oportunidades.

. Satisfaccién de necesidades del cliente.

. Entender el concepto de busqueda mutua de beneficios

. Mejora de la planificacion comercial.

. Entender y controlar el proceso de negociacion en sus diferentes pasos.
. Asumir y comprender el ciclo de vida del cliente.
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SISTEMA DE EVALUACION

Descripcion del sistema de evaluacion
SE2.- Pruebas de conocimiento: examenes finales (ponderacién minima 40% y maxima 60%)

SE3.- Evaluacion del trabajo en grupo y, en su caso, de la presentacién oral (ponderacién
minima 30% y maxima 50%)

SES5.- Evaluacio&#769;n de la participacio&#769;n en el aula y/o en actividades on-line
(ponderacion minima 5% y maxima 15%)

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

¢ Ejercicio de Evaluacion: 60% sobre el total
e Participacion en actividades en grupo: 20%. Calidad y nimero de intervenciones

e Calidad y cantidad de intervenciones en su participacion en clase o en plataforma, para
comprobar la asimilacién de la asignatura: 20%

En las convocatorias 22 y siguientes, el 100% de la calificacién dependera exclusivamente del
examen que podra ser tipo test y/o tipo caso practico y cuyo formato sera avisado con antelacion
suficiente.
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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

Moran Gonzélez, Miguel

LICENCIADO EN DERECHO.
DIRECTOR COMERCIAL.

COMPLUTENSE.

Herrera Gonzéalez, Marta
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Bibliografia

Be your own sales manager: Alessandra, J. Cethcart, J. Monoky

Sales closing for dummies: Tom Hopkins

How to master the art of selling: Tom Hopkins

The little red book of selling: Jeffrey Gitomer

Sell or be sold: Grant Cardone

Técnicas de venta y negociacion: Maria José Escudero
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