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REF: K417
HORAS: 25 horas lectivas
HORAS: 05 horas practicas

OBJETIVOS

Muestra co6mo debe estar organizada una empresa centrandose en el departamento comercial, donde se
definira la figura del vendedor como un comercial que ademas de conseguir las ventas, fortalece los
lazos de la empresa con el cliente. Para ello, se mostraran varias técnicas y reglas Utiles durante el

proceso de negociacién.

iNDICE DE CONTENIDOS

TECNICAS DE VENTA

Explica que un vendedor no se dedica Unicamente a vender, sino que debe recopilar el méaximo
numero de clientes colaboradores, es decir, que los clientes estén satisfechos con los productos que la
empresa proporciona. Para ello, se veran las diferentes técnicas y procedimientos para llevar a cabo

una buena negociacion.

Introduccién a la empresa
Define qué es la empresa y cuales son sus origenes. Describe la estructura basica que debe tener una
empresa, mostrando los departamentos y explicando las funciones que se ejercen en cada uno de
ellos. Define qué es el entorno de la empresa y qué amenazas y oportunidades pueden repercutir en
él. Contenido: 1. Introduccion. 2. Estructura béasica de la empresa. 3. Entorno. 4. Planificacion. 5.

Amenazas del entorno. 6. Oportunidades del entorno.

Introduccién a la venta
La leccion tiene como objetivos conocer el porqué de las técnicas de venta, conocer en que consiste la
venta y valorar las ventajas de una empresa nueva en internet y de una empresa tradicional visible en
internet. Contenido: 1. Introduccion. 2. Teoria de la venta. 3. El vendedor. 4. Orientacién al servicio.

Introduccion al marketing
Introduce la definicion de marketing como el objetivo que tiene la empresa en crear un lazo con la
poblacion, es decir, con los posibles clientes. Para ello se tendra que responder a las cuatro
preguntas: ¢qué?, ¢cuando?, ¢dénde? y ;cémo? Muestra como obtener informacion y como utilizarla
para crear el plan de marketing de la empresa. Contenido: 1. Introduccion. 2. Investigacion comercial.

3. Oferta especifica. 4. Distribucién. 5. Precio. 6. Logistica. 7. Comunicacion.

El vendedor
La leccion tiene como objetivos conocer la evolucién del vendedor y entender las capacidades del
vendedor. Contenido: 1. Introduccién. 2. Actividades de un vendedor. 3. Caracteristicas del buen
vendedor. 4. Perfil del vendedor. 5. Funciones del vendedor. 6. La percepcion del vendedor. 7. Fallos

del vendedor.
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El departamento comercial

Describe la evolucion que ha experimentado el departamento comercial de las empresas,
profundizando en la actualidad, donde podemos encontrar diferentes tipos de organizaciéon segin la
tipologia de la empresa. Describe cuéles son las funciones del departamento, asi como, las tareas de
sus trabajadores, como puedan ser el director comercial, jefe de ventas y el vendedor. Contenido: 1.
Introduccién. 2. Organizacion, estructura y direccion. 3. Origen del departamento comercial. 4.
Introduccién a la funcion comercial. 5. Actualidad del departamento comercial. 6. Jerarquia dentro del
departamento comercial. 7. Descripcion y funciones de cada puesto. 8. Contacto del departamento. 9.
Funciones del departamento.

Ventas
Explica el concepto de venta, mostrando las formas de venta que se pueden encontrar, asi como los
diferentes tipos de ventas en que se pueden catalogar segln a quién vaya dirigida. Muestra los
diferentes célculos de rentabilidad que existen para valorar las ventas y los vendedores por parte de la
empresay de los propios vendedores. Contenido: 1. Introduccion. 2. Tipos de ventas. 3. Otros tipos de

ventas. 4. La plataforma comercial. 5. Entrevistas de venta. Plan de accion.

Técnicas de venta
En la leccién nos introducirnos en los diferentes tipos de ventas existentes, para conocer cédmo
funciona una plataforma comercial, y entender los pasos de una entrevista de venta. Contenido: 1.
Introduccién. 2. Caélculo de la rentabilidad del vendedor. 3. Calculo del umbral de rentabilidad. 4.

Calculo de las tendencias de las ventas. 5. Graficos radiales. 6. Previsién de ventas.

El cliente
Explica que un vendedor no se dedica Unicamente a vender, sino también a fortalecer las relaciones
con los clientes. En este capitulo nos muestra como clasificar los clientes segin diversos factores, de
forma que después sea mas sencilla su identificacion. Contenido: 1. Introduccion. 2. La busqueda de

clientes. 3. Tipos de cliente. 4. Clasificacion de la clientela.

Atencion al cliente
La leccion tiene como objetivos iniciarse en la labor del trato con el cliente, conocer la importancia del
servicio al cliente, saber el funcionamiento de la garantia de compra, valorar la atencion al cliente
como herramienta de venta. Contenido: 1. Introduccién. 2. El servicio al cliente. 3. Asistencia al cliente.

4. Informacién y aprendizaje en relacion al producto.

El comportamiento del consumidor
La leccién tiene como objetivos adquirir diferentes conceptos relacionados con el proceso de compra,
conocer qué factores influyen en el proceso de compra y saber como funcionan las diferentes
tipologias humanas. Contenido: 1. Introduccion. 2. El proceso de decision de compra. 3. Influencias del
proceso de compra. 4. La segmentacion del mercado. 5. Factores que influyen en el comportamiento
del consumidor. 6. Tipologia humana.

La comunicacion comercial
La leccion tiene como objetivos conocer los elementos que funcionan en la comunicacion, saber
estrategias para mejorar la comunicacién, aprender habilidades sociales para mejorara la
comunicacion, y por lo tanto la venta y conocer técnicas de negociacién en ventas. Contenido: 1.
Introduccién. 2. Elementos de la comunicacion comercial. 3. Formas de comunicacion. 4. La
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comunicacion verbal. 5. La comunicacién no verbal. 6. Reglas para una comunicacion efectiva. 7. La

escucha activa.

Técnicas y procesos de negociacion
La leccion tiene como objetivos saber las caracteristicas de la negociacién, examinar las conductas de
los buenos negociadores y conocer las fases de la negociacion. Contenido: 1. Introduccién. 2. La
negociacion comercial y empresarial. 3. El poder en las negociaciones. 4. Las necesidades, los deseos
y las posiciones en la negociacién. 5. Las conductas de los buenos negociadores. 6. Proceso de
negociacion. 7. Tacticas de negociacion.

La comunicacién no verbal
Estudia la importancia de la comunicacion no verbal, mostrando el significado de los gestos que
realizamos las personas. De esta manera, el vendedor puede obtener informacién adicional y conocer
si el cliente esté interesado. Ademas, muestra cuales son las distancias que se deben guardar segin
sea nuestro interlocutor. Contenido: 1. Introduccion. 2. Gestos habituales. 3. Territorios y zonas. 4. Los

gestos y sus significados. 5. Angulos y triangulos.

Después de la venta
Informa que no esta toda la actividad del vendedor después de concretar la venta, sino que, una vez
realizada la venta, hay que hacer que la relacion con el cliente sea duradera, es decir, hay que buscar
la satisfaccion del cliente para que pueda convertirse en un cliente colaborador. Nos explica como
actuar adecuadamente ante las reclamaciones. Contenido: 1. Introduccion. 2. La satisfaccion del
consumidor. 3. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente. 4. Tratamiento, dudas, y objeciones. 5.

Las reclamaciones. 6. Fidelizacion de la clientela.

TECNICAS DE VENTA (LECCIONES DE REPASO Y CONSOLIDACION FLASH)

Este médulo tiene como objetivo reforzar y asentar los conocimientos adquiridos mediante contenidos
similares a través de diferentes planteamientos y actividades. Los test al final de cada leccion evalian
al alumno acerca de los contenidos trabajados a lo largo de las distintas lecciones. La exposicion de
los contenidos mediante otras técnicas y disefios permite en gran medida mayor asimilacién de la
informacion promoviendo una experiencia educativa mas estimulante en todos los sentidos, incitando y
provocando mayor interés sobre los temas planteados.

Introduccion a la empresa
Define qué es la empresa y cuales son sus origenes. Describe la estructura basica que debe tener una
empresa, mostrando los departamentos y explicando las funciones que se ejercen en cada uno de
ellos. Define qué es el entorno de la empresa y qué amenazas y oportunidades pueden repercutir en
él. Contenido: 1. Introduccién. 2. Estructura basica de la empresa. 3. Entorno. 4. Planificacion. 5.

Amenazas del entorno. 6. Oportunidades del entorno.

Introduccioén al Marketing
Introduce la definicion de marketing como el objetivo que tiene la empresa en crear un lazo con la
poblacion, es decir, con los posibles clientes. Para ello se tendra que responder a las cuatro
preguntas: ¢qué?, ¢cuando?, ¢dénde? y ¢cémo? Muestra como obtener informacion y como utilizarla
para crear el plan de marketing de la empresa. Contenido: 1. Introduccion. 2. Investigacién comercial.
3. Oferta especifica. 4. Distribucién. 5. Precio. 6. Logistica. 7. Comunicacion.

El departamento comercial
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Describe la evolucion que ha experimentado el departamento comercial de las empresas,
profundizando en la actualidad, donde podemos encontrar diferentes tipos de organizaciéon segun la
tipologia de la empresa. Describe cuéles son las funciones del departamento, asi como, las tareas de
sus trabajadores, como puedan ser el director comercial, jefe de ventas y el vendedor. Contenido: 1.
Organizacion, estructura y direccion. 2. Origen del departamento comercial. 3. Introduccién a la funcion
comercial. 4. Actualidad del departamento comercial. 5. Jerarquia dentro del departamento comercial.
6. Descripcion y funciones de cada puesto. 7. Contacto del departamento. 8. Funciones del
departamento.

Actividades, funciones del vendedor
Muestra todo lo referente a la figura del vendedor, qué perfil ha de cumplir, cuéales son las
caracteristicas de un buen vendedor y explica que la funcién del vendedor no es Unicamente la de
vender. El vendedor tiene varias actividades y en este capitulo nos las define. Describe cuéles son los
errores mas comunes de los vendedores y como evitarlos. Contenido: 1. Introduccion. 2. Perfil del
vendedor. 3. Funciones del vendedor. 4. Actividades propias del vendedor. 5. Orientacién al servicio.

6. La percepcion del vendedor. 7. Fallos del vendedor.

Ventas
Explica el concepto de venta, mostrando las formas de venta que se pueden encontrar, asi como los
diferentes tipos de ventas en que se pueden catalogar segun a quién vaya dirigida. Muestra los
diferentes calculos de rentabilidad que existen para valorar las ventas y los vendedores por parte de la
empresa y de los propios vendedores. Contenido: 1. Introduccion. 2. Tipos de ventas. 3. Célculo de

ventas. 4. Previsién de ventas.

El cliente
Explica que un vendedor no se dedica Unicamente a vender, sino también a fortalecer las relaciones
con los clientes. En este capitulo nos muestra como clasificar los clientes segin diversos factores, de
forma que después sea mas sencilla su identificacion. Contenido: 1. Introduccion. 2. La busqueda de
clientes. 3. Comportamiento del consumidor. 4. Clasificacion de la clientela.

La negociacién
Explica el proceso de la comunicacion y la importancia que tiene ser un buen comunicador a la hora de
negociar. Muestra como realizar todo el proceso de negociacion desde el primer contacto hasta su
conclusién, indicando cémo aprovechar las objeciones que presente el cliente. Realiza una
clasificacion segun caracteres de los clientes, con la finalidad de saber como actuar delante de cada
tipo de cliente. Contenido: 1. Comunicacion. 2. Comunicacion comercial. 3. Negociacion empresarial y

comercial. 4. Proceso de negociacion. 5. Tacticas de negociacion. 6. Tipologias de clientes.

La comunicacion no verbal
Estudia la importancia de la comunicacion no verbal, mostrando el significado de los gestos que
realizamos las personas. De esta manera, el vendedor puede obtener informacién adicional y conocer
si el cliente esta interesado. Ademas, muestra cudles son las distancias que se deben guardar segun
sea nuestro interlocutor. Contenido: 1. Introduccion. 2. Territorios y zonas. 3. Los gestos y su

significado. 4. Angulos y triangulos.

Después de la venta
Informa que no esta toda la actividad del vendedor después de concretar la venta, sino que, una vez

realizada la venta, hay que hacer que la relacion con el cliente sea duradera, es decir, hay que buscar
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la satisfaccion del cliente para que pueda convertirse en un cliente colaborador. Nos explica cémo
actuar adecuadamente ante las reclamaciones. Contenido: 1. Introduccién. 2. La satisfaccion del

consumidor. 3. Las reclamaciones. 4. Fidelizacion de la clientela.



