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1. A quién va dirigido

El Master en Direccion Comercial y de Fuerzas de Venta va dirigido a los profesionales con una primera expe-
riencia previa en el area comercial y de ventas, a los responsables de otras dreas que necesiten profundizar en
esta materia o actualizar sus conocimientos para incrementar sus posibilidades dentro de su carrera profesio-
nal. En general, el postgrado pretende analizar y actualizar las cualidades necesarias para dirigir y optimizar
los departamentos de ventas.

2. Duracion

El total de horas es 200.
La duracion del curso integrado por los diez médulos serd de 200 horas de formacion on-line.

Puedes cursar la totalidad del master u optar por desarrollar cada uno de los mddulos de forma individua-
lizada (10 modulos de 20 horas cada uno).

3. Metodologia

La metodologia esta basada en la creacion de un espacio de aprendizaje dentro del campus virtual donde re-
sidiran los casos. La formacion sera online para el seguimiento del curso.

Seguimiento personalizado y tutorias
Al empezar el curso se te asignamos un tutor personal, que sera responsable de realizar el seguimiento del
desarrollo del curso.

Cada vez que tengas una consulta, duda o problema de estudio, le tienes a tu disposicion para solucionar todas
las cuestiones que le plantees. Podras contactar con él siempre que lo necesites a través de tu Aula Virtual.
No tienes mas que pulsar en el botdn de contacto, redactar la preguntay enviar la consulta. Tu profesor estara
disponible para atenderte personalmente en lo que necesites y cuantas veces quieras. El tutor seguira tus
progresos y te orientara a lo largo de tus estudios hasta que consigas tu Diploma de Estudios.

4. Evaluacion y titulacion

Diploma Directivosplus - Cesde
Una vez finalizado el Plan de Formacién y superados todos los ejercicios y supuestos practicos el alumno re-
cibira el Diploma Directivosplus - CESDE.

i ) CCESPE I[l')LR;JESng/I\C/)IS profesionalia

*CED SUPERIORES DE LA EMPRESA " comunidades profesionales influyentes
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5. Programa

El Master en Direccion Comercial y Fuerzas de Venta esta divido en dos bloques diferenciados: Habilidades
directivas comerciales y Habilidades directivas generales.

BLOQUE 1

Mddulo 1

Habilidades directivas comerciales - Estudio del cliente y su entorno

Este modulo ofrece las pautas para realizar un correcto analisis del cliente y los aspectos que determinan su
entorno. Se centra en ofrecer los elementos para realizar el Plan de Analisis del mercado, su segmentacion,
los productos, el posicionamiento, la competencia y el resto de elementos que definen los resultados de la
venta, orientado a la toma de decisiones y al establecimiento de soluciones efectivas.

Programa

Técnicas y Plan de Analisis: Entorno
Analisis del entorno
Fuentes de Informacion

Técnicas y Plan de Analisis: Clientes
Tamano del mercado
Segmentacion
Perfil de los clientes
Motivaciones de compra
Posicionamiento

Técnicas y Plan de Analisis: Competencia
Analisis de la situacidn
Numero y caracteristicas
Estrategias basicas de posicionamiento del producto segin competencia

Técnicas y Plan de Analisis: Producto
Analisis de productos
Analisis del portafolio de ofertas de producto
Productos sustitutivos y complementarios
Oferta de valor

Plan de Analisis y mejora: Resultados de la venta
Anélisis interno
Analisis evolucidn clientes y resultados de ventas
Analisis de productos y resultados de ventas
Analisis de posicionamiento y resultados de ventas

Pagina 4 de 14



Médulo 2

Habilidades directivas comerciales - Desarrollo de la venta y técnicas de negociacion

Este modulo esta orientado a incrementar la capacidad de detectar diferencias y diagnosticar conflictos y cono-
cer formas y sistemas para tratarlos adecuadamente. Al mismo tiempo, el alumno aprendera a valorar la ne-
gociacion como alternativa para eliminar o reducir una diferenciay se le proporcionara, a través de todo tipo de
materiales y documentacion, elementos que permitan establecer una determinada estrategia negociadora.

Programa

Definicion de conflicto y negociacion
Elementos estratégicos de la Negociacion
Escenarios
Tiempo: reflexiones sobre el manejo del tiempo
Manejo estratégico de la informacion

Alternativas a las diferencias
Diferencias
Preguntas de diagndstico
Modos de resolver conflictos/diferencias
Estilos de negociacion
Fases de la negociacion
Preparacion
Discusion
Proposiciones
Intercambio
Cierre y acuerdo
Tipos de cierre

El area negociadora

Técnicas de persuasion
Procesos de presion en la negociacion

Técnicas de discusion efectivas
Alternativas al punto muerto

Las concesiones
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Mddulo 3

Habilidades directivas comerciales -

Servicio al cliente: Postventa y gestion de incidencias

En este modulo se trabajan todos aquellos aspectos orientados al cuidado y la atencién de las necesidades
del cliente. Se ofreceran pautas para determinar cuales son los servicios que demanda cada tipo de cliente y
la importancia que el consumidor dara a cada uno de ellos, asi como la importancia de una correcta comuni-
cacion, el valor percibido, los distintos tipos de servicio postventa y la gestion de la calidad en el proceso para
garantizar su fidelizacion.

Programa

Servicio al Cliente
Definicién
Comunicacion Empresa-Cliente
Estrategia de Servicio al Cliente

Servicio Post-venta
Definicion
Tipos de Servicio Post-venta
La gestion de la calidad en el proceso de Servicio Post-venta

Gestion de Incidencias
Manejo de Quejas
Clientes insatisfechos
Factores que inhiben la manifestacion de las quejas
Enfoque del tratamiento de quejas
Tipos de clientes
Tratamiento efectivo de las quejas

Seguimiento del cliente
Métodos de seguimiento al cliente

Fidelizacion de clientes
De la satisfaccion a la lealtad
Matriz HBS: Satisfaccion/Retencion.
Valor del Cliente
Camino a la lealtad: Estrategias Diferenciales
Plan de Fidelizacidn
Objetivos e Indicadores
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Mddulo 4

Habilidades directivas comerciales - Técnicas de venta proactiva

Este mddulo estad centrado en la venta como proceso organizado. En él, el alumno aprendera los procesos
esenciales para la correcta orientacion de la venta, la deteccidn de necesidades y carencias del cliente y la
potenciacion de la relacién asesor/cliente. Asi mismo, se hace hincapié en la figura del vendedor, sus carac-
teristicas esenciales y las expectativas sobre su trabajo.

La escalera de venta. La preventa efectiva. Conocimiento del cliente. Concertaciéon de entrevistas. Las fases
del contacto presencial. Reglas practicas de la escucha activa. Argumentos de venta. Técnicas de cierre para
clientes y postventa.

Programa
¢Qué es la venta?

¢Qué representa el cliente?
Estilos, perfiles y tipologias de cliente
¢Quién puede ser el cliente?
¢ Como conocer al cliente?

La venta
i Como debe ser el vendedor?
¢ Qué se espera de mi como vendedor?
La escalera de la venta

La preventa
¢Qué hacer en la preventa?
La preventa efectiva
Conocimiento del cliente
Concertacion de entrevistas
Guion de toma de contacto presencial

La entrevista de venta
Toma de contacto presencial
Comienzo de la entrevista
El sondeo: técnicas de preguntas, escucha activa, observacion

¢Por qué compran los clientes?
Informacion relevante
Argumentacion
Tratamiento de objeciones
Actitudes entre las objeciones

Acuerdo y cierre de operaciones
Técnicas de cierre

La postventa
Durante la entrevista
Después de la entrevista
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Mddulo 5

Habilidades directivas comerciales - Gestion de las relaciones con clientes (CRM)

En este mddulo, el alumno constatara que los conceptos del marketing tradicional han sido superados y am-
pliados gracias a la incorporacidn del concepto de Relaciones en la definicion del marketing. Con su introduc-
cion se validaron los avances que hacia afnos se estaban trabajando sobre la importancia de Generar Relacio-
nes de Confianza con el cliente.

¢ Qué representa el cliente? ;Quién es y quién puede serlo? ;Como conocerlo? ;Como debe ser el vendedor?
¢ Qué se espera de él? La escalera de venta, la preventa y coémo hacerla de forma efectiva. Conocimiento del
cliente y concertacion de entrevistas.

Las 4 fases del contacto presencial: toma de contacto, motivo de contacto, concertacion de entrevista, obje-
cion a la concertacion, solucion a preguntas.

Programa

Customer Relationship Management CRM
Definicion: Marketing Relacional, CRM
Beneficios que ofrece un sistema CRM
Ciclo de la Relacion
Situacion CRM
Partner Relationship Management PRM

Pilares Modelo CRM
Orientacidn al cliente
Tecnologia
Personas

Desarrollo solucidn informatica CRM
Arquitectura aplicaciones
Procesos CRM: Esquema de relacidn
CRM Operacional, Analitico y Colaborativo
Automatizacion Ventas y Marketing
Business Intelligent Bl
Del “call center” al “contact center”
Soluciones CRM de mercado. Aproximacidon a las mejores herramientas

Implantacion CRM
CRM en la red comercial: optimizacion del modelo comercial de gestidon de clientes
Proceso de implantacion con éxito

Médulo 6

Habilidades directivas generales - Herramientas de comunicacion

En este modulo se analizaran los diferentes tipos de comunicacion empresarial, haciendo énfasis en la elec-
cion de cada uno de los mecanismos que mas se adecuan a las distintas situaciones. El objetivo de este
maddulo es conseguir una correcta transmision de aquellos valores de la compahia que apoyan a la venta, asi
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como la eliminacion o neutralizacion de los posibles frenos percibidos por el cliente. Las herramientas de
comunicacion aqui estudiadas se adaptaran segun la tipologia del cliente, centrandose en las habilidades del
vendedory en los canales a su alcance.

Programa

La publicidad como técnica base de comunicacion empresarial
Comunicacion empresarial, publicidad y propaganda
La comunicacién publicitaria
Merchandising y Marketing directo
Eventos especiales

La comunicacion con el cliente
¢Qué pretendemos comunicar?
El proceso para una buena comunicacion
La imagen personal y la imagen institucional
Comunicacion segun los distintos tipos de cliente
El lenguaje no verbal
Habilidades del trato con el cliente
La importancia de la comunicacidn en las situaciones conflictivas

BLOQUE 2

Madulo 1

Habilidades directivas generales - Presentaciones eficaces en publico

En este modulo, el alumno conocera los aspectos basicos de la comunicacion, desde su sistema hasta sus ba-
rreras, asi como técnicas y procesos para la eficiente presentacion de ideas y proyectos en publico. Se tratara
de forma especifica el papel del ponente, la comunicacién no-verbal, los estilos comunicativos y el papel de la
voz y la mirada en el proceso comunicativo.

Ademas, se facilitarad informacion sobre la estructura discursiva, la intensidad y el ritmo comunicativo y la
apertura, nudo y cierre del discurso para potenciar la eficacia de las presentaciones. Asi mismo, se detallaran
herramientas y soportes digitales de interés que ayuden al alumno a exponer sus ideas de forma efectiva.

Programa

Aspectos basicos de la Comunicacion
La Comunicacion como Sistema
Barreras de la Comunicacion
Feedback
Preguntas para el debate

Comunicar en Publico
Presentacion de ideas y proyectos
Dinamica de interaccion
Estilos Comunicativos
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Las ocho preguntas de Quintiliano
Preguntas para el debate

El Ponente
Comunicacion No verbal
Caracteristicas y Funciones
Lavozy la mirada
Preguntas para el debate

Preparar presentaciones eficazmente
La estructura discursiva y sus elementos
La intensidad y el ritmo comunicativo
Preparar la Apertura
El Nudo o Desarrollo
Preparar el Cierre
Recogery responder preguntas
Preguntas para el debate

Elementos de soporte visual
Herramientas visuales
Uso de Power Point
Preguntas para el debate

Bibliografia

Mddulo 2

Habilidades directivas generales - Liderazgo

En este modulo analizaremos en qué consiste el liderazgo, los distintos estilos de liderazgo y los tipos de lide-
res. También trabajaremos en el liderazgo mal entendido y en los factores determinantes en la resolucidn de
conflictos, las resistencias mas frecuentes y los factores que influyen en la toma de decisiones.

Programa

Premisas al liderazgo
(En qué consiste el liderazgo?
Caracteristicas del liderazgo mal entendido
Tipologias de lideres
Inteligencia emocional y estilos de liderazgo

Resolucion de conflictos y toma de decisiones
Los conflictos
El cambio y la adaptacion a la realidad
Las resistencias mas frecuentes en las organizaciones
Factores que intervienen en la toma de decisiones
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Mddulo 3

Habilidades directivas generales - Direccion de reuniones

Las reuniones son sélo un componente del motor que impulsa los negocios. Sin embargo, muchas reuniones
parecen ser una pérdida de tiempo y por tanto, de dinero. Y a pesar de ello, se siguen haciendo. Este mddulo
esta orientado hacia las reuniones eficaces y eficientes, es decir, aquellas en las que se consiguen los resul-
tados buscados haciendo un uso adecuado de los recursos disponibles.

A través de los contenidos del mddulo, el alumno conocera los cuatro elementos esenciales para la direccion
de una reunion: los objetivos que se persigan, la motivacion de las personas que dirigen la reunion y la de los
participantes de la misma, el uso de una metodologia facilitadora de la tarea a desarrollar y del clima socioe-
mocional de la reunidny por ultimo, el tiempo necesario y ajustado para su desarrollo.

Programa
Direccion de reuniones
Tipos de reuniones

Los 6 tiempos de la direccion de una reunion
Tiempo 1: Reflexion sobre la necesidad de la reunién
Tiempo 2: La preparacion
Tiempo 3: El inicio de la reunion
Tiempo 4: El desarrollo de la reunion
Tiempo 5: Finalizacion
Tiempo 6: Seguimiento

Causas de la improductividad de una reunién

Bibliografia

Médulo 4

Habilidades directivas generales - Gestion del tiempo

Este mddulo estad enfocado a reconocer y aprender a gestionar los factores que influyen el uso del tiempo.
Cdomo solucionar los problemas de gestion del tiempo y reconocer y manejar los criterios para una correcta
gestion del mismo. A lo largo del modulo se hablara del tiempo como concepto y la percepcidn del mismo
como aspecto influyente en su gestidn.

Técnicas asertivas. Ladrones de tiempo (interrupciones, situaciones imprevistas, demandas jerarquicas, etc).
¢ Como solucionar los problemas de gestion del tiempo?: organizacidn/priorizacion, planificacion y ejecucion.
Criterios para la gestion del tiempo y conceptos esenciales a tener en cuenta. Planes de accion.

Programa

Definicion de tiempo
Algunos conceptos
Parabola 1
Conclusiones
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Factores que influyen en el uso del tiempo
La percepcion del tiempo
Asertividad
Ladrones de tiempo

Como solucionar los problemas de gestion del tiempo
Criterios para gestionar el tiempo

Urgencia / Importancia

Planificar y programar / Ejecutar

Actividades

Diagrama de Eisenhower

Mi plan de accion
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