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1. CARACTERISTICAS

1.1. Descripcion breve del curso

El auge de Internet como medio eficaz y rentable, estd favoreciendo a una mayor
inversidon por parte de las empresas en acciones comerciales en formato electréonico en
la Red. La actividad comercial en general y, también en Internet, se sitla en la base de
la actividad econdmica: todo se produce, se elabora o se desarrolla para ser vendido,
intercambiado o consumido. Precisamente por ello, Internet se presenta como una gran
ventaja a la hora de vender, intercambiar, e, incluso, consumir en tiempo real, sin

necesidad de tomar en cuenta las barreras de tiempo-espacio.

La venta es, en definitiva, el objetivo final de cualquier empresa. En esto tendran
mucho que ver las dos areas de Gestion y Direccion Comercial, ya que ponen de
manifiesto la calidad y eficacia de un departamento comercial. Aqui entraran en juego
el proceso de negociaciones, de ventas y, sobre todo, de comunicacion que la empresa
tenga con su cliente. Dado que durante en el proceso comercial y de negociacion el
elemento mas significativo es la comunicacion, el presente curso técnico brindara los
conocimientos suficientes para la correcta puesta en escena del proceso de ventas, asi
como las diferentes habilidades comunicativas verbales y no verbales tan importantes

dentro de dicho proceso.

Si tenemos en cuenta la trascendencia que tiene Internet en los Ultimos tiempos,
resulta muy interesante relacionar las labores de gestion y direccién comercial con el
comercio electrénico. Este ha resultado ser una de las estrategias cada vez mas puesta
en marcha en los Ultimos afios en el ambito empresarial debido a las caracteristicas
propias del medio, el enorme abanico de oportunidades comunicativas que nos puede
ofrecer y su rapido alcance. Asimismo, el creciente uso de las nuevas tecnologias,
concretamente del teléfono mavil de uUltima generacidon, contribuye a un mayor uso de
Internet, sin importar cuando ni donde. Por ello, se hace mas que preciso una continua
innovacion que permita desarrollar estrategias de comunicaciéon adecuadas a las

caracteristicas del medio.

El programa de presente curso experto que ofrece CLAY Formacion, brinda al alumno

una vision actual de la actividad empresarial y comercial, ademas de obtener la
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capacitacién, habilidades y técnicas gestion y direccion adecuadas para desarrollar una
estrategia lo mas adaptada posible al contexto actual y a las caracteristicas y

expectativas propias de cada empresa.

1.2. Horas Certificadas y Modalidad

Horas Certificadas 250
Plazo maximo de realizaciéon 6 meses
Modalidad A distancia/ On Line

1.3. Destinatarios

Estudiantes de ultimo afio de carrera y licenciados en Periodismo, Marketing,
Publicidad- Relaciones Publicas, Sociologia, Psicologia, Derecho, RRLL, CC del Trabajo,
CC Politicas, Empresariales, Econdmicas y Profesionales del Sector que desean ampliar

conocimientos.

2. OBJETIVOS

2.1. Objetivos

Objetivo general

" Dotar al alumno de herramientas practicas para llevar a cabo una venta eficaz

en la empresa.

Objetivos especificos

® Dominar el proceso de Comunicacion de enfoque directo a la venta como clave

de la actividad comercial.

® Planificar y desarrollar de manera 6ptima las Entrevistas comerciales.
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® Conocer las diferentes Técnicas de Negociacion como labor comercial principal.
® Estudiar y analizar la figura del consumidor.

®" Tomar conciencia de la importancia del Servicio de Atencién al Cliente y la
fidelizacion en la actividad comercial asi como las principales herramientas para

desarrollar su efectividad.
B Conocer las herramientas mas utilizadas en la Gestion de Cartera de Clientes.

® Dotar al alumno de herramientas para hablar en publico de manera eficaz.

3. METODOLOGIA Y EVALUACION

3.1. Metodologia

Nuestra escuela trabaja para conseguir formar a profesionales perfectamente

capacitados.

En nuestros cursos el alumno es el verdadero protagonista de su formacion y el

tutor le acompafia, a modo de guia o mentor, en su proceso de aprendizaje.

Por ello, en cada curso el alumno cuenta con un Tutor Personalizado que se encarga

de velar por su proceso de aprendizaje. Resolviendo sus dudas y asesorandole.

Nuestra maxima es conseguir que el alumno aprenda a través del estudio y la practica

“Aprender haciendo” (“Learning by doing”).

Por eso, nuestro campus, cuenta con herramientas de comunicacion y colaboracién
que convierten las acciones formativas en, sencillas, amenas y, sobre todo, dindmicas.
Estas herramientas son: los foros de debate, chats, mensajeria interna, correo

electrénico, etc.

A continuacién se detallan las dos modalidades que ofrecemos a nuestros alumnos:
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3.1.1. A distancia/ online

Este tipo de modalidad incluye:

" Envio de material al domicilio del alumno (gastos de envios incluidos en el precio

del curso)

® Plataforma educativa: disponible las 24 horas del dia, todos los dias del afio.

(Esta modalidad sdélo estd disponible para alumnos residentes en territorio espafol,

incluido Islas Canarias, Baleares, Ceuta y Melilla)
3.1.2. Online

Este tipo de modalidad supone la completa realizacion del Programa Formativo a través
del Campus Virtual. Incluye toda la documentacion y material didactico necesario para

la realizacion completa de los estudios. No precisa de traslados para evaluaciones.
3.2. Evaluacion

La evaluacién se llevard a cabo a través de la realizacion de casos practicos. Estos
estan basados en casos reales extraidos del mundo laboral, de manera que el alumno
podra aplicar los conocimientos adquiridos en su futuro trabajo o en el que ya
desempefia. Una vez estudiado el material didactico en profundidad, el alumno debe
realizar todos los casos practicos propuestos y enviarlos a su tutor personal para su

correccion.

Si cumple con los objetivos marcados en los ejercicios y estan suficientemente
desarrollados, el equipo de tutorias le enviard una hoja de evaluacion con aquellas
anotaciones que considere oportunas. En el caso de que la calidad de dichos ejercicios
no llegue a los minimos establecidos, los tutores se pondran en contacto con usted con

el fin de asesorarle en su mejora.

Se dara por concluido el curso cuando se hayan superado positivamente todos los casos

practicos.
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4. PROGRAMA

Area de Gestion Comercial

Modulo 1: Comunicacion de enfoque directo a ventas

Flujos de comunicacion. Analisis del proceso de comunicacion. Obstaculos de la

comunicacién. Intercambio de estimulos y mensajes. La Comunicacion Comercial.
Moédulo 2: Las entrevistas comerciales / ventas

Planteamiento y desarrollo de la entrevista. La estructura de la entrevista de ventas. La

venta telefénica.
Mddulo 3: Técnicas de negociacion comercial

Conceptos Basicos de negociacion. Tipos de negociacion. Fases de la negociacion. Tipos

de negociadores. Herramientas y tacticas de negociacién. Negociacién internacional.
Moddulo 4: Comportamiento del consumidor

Conceptos basicos. Necesidades, deseos, motivaciones y demandas. Proceso de toma

de decisiones del consumidor. El proceso de compra en las organizaciones
Modulo 5: El Servicio de Atencion al Cliente

Introduccién: El servicio de atencion al cliente en los procesos de compraventa. El

servicio postventa. Tratamiento de las reclamaciones. Control de la calidad del servicio.
Modulo 6: La gestion de la cartera de clientes

La cartera de clientes. Clasificacion de la cartera de clientes. La gestion de la cartera de

clientes.
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Moddulo 7: Hablar en publico

Introduccién. Miedo a hablar en publico. Preparacion de la intervencion. Estilo de la

intervencion. El puablico. El lugar de la intervencion. La exposicion.
Area de Direccién Comercial
Mddulo 1: El concepto de Marketing

La evolucion del concepto de marketing. Nuevas perspectivas del marketing: marketing
relacional y la orientacién al mercado. La funcion del marketing en la economia. El

sistema comercial y los instrumentos de marketing.
Modulo 2: La planificacion comercial

Fundamentos de la planificacion comercial. Analisis de la situacion. Formulacion de

objetivos y de la estrategia de marketing. Control de la estrategia comercial.
Modulo 3: El mercado y la demanda

Concepto y clasificacion del mercado. Concepto y analisis de la demanda.
Modulo 4: El estudio del comportamiento de compra de los consumidores

Importancia del estudio del comportamiento del consumidor. El proceso de decision de
compra. Condicionantes internos y externos del comportamiento del consumidor. El

comportamiento de compra de las organizaciones.
Mddulo 5: La segmentacion de mercados y el posicionamiento

La segmentacion y sus criterios. Estrategias de segmentacion. El proceso de

segmentacion. El posicionamiento en el mercado.
Modulo 6: Politica de producto

Concepto de producto. Decisiones sobre la linea de productos.
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Modulo 7: Lanzamiento de nuevos productos
Ciclo de vida de los productos. Desarrollo de nuevos productos.
Modulo 8: El precio

Concepto, importancia del precio y condicionantes en la fijacion de precios. Métodos de

fijacién de precios. Estrategias de fijacion de precios.
Moédulo 9: La comunicacion: herramientas

Concepto, importancia y mix de la comunicacion. Concepto y caracteristicas de la venta
personal. Concepto y caracteristicas de las relaciones publicas. Concepto vy

caracteristicas de la promocion de ventas.
Mddulo 10: La distribucién

Concepto e importancia de la distribucidén. Las decisiones en el canal de distribucion.

Los intermediarios del canal: mayoristas y minoristas. La distribucion fisica.
Modulo 11: Direccion y gestion del equipo comercial

Fases del proceso de direccion. Estilos de direccion. Roles de direccion. Liderazgo.
Componentes esenciales del liderazgo. Teorias del liderazgo. La organizacion del
departamento de ventas. Estructura del departamento: horizontal y vertical. Objetivos
de una organizacion de ventas. Estructura horizontal de la fuerza de ventas. Estructura
vertical de los departamentos de venta: numero de niveles y ambito de control.
Territorios de venta. Modelo del rendimiento del vendedor. Modelo de Churchill, Ford y
Walter. Reclutamiento y seleccion del personal de ventas. La formaciéon de vendedores.
Motivacion de la fuerza de ventas. Sistemas de remuneracidon e incentivos. Evaluacion y

control del programa de ventas. Analisis de los costes de las ventas.
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Area de E-Commerce - Comercio Electrénico
Moédulo 1: Introduccion al Comercio Electréonico

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacidén. Definicion de Comercio Electrénico.
Comercio Electronico: Elementos Fundamentales. Nuevas Oportunidades. Nuevos Retos
y Posibles Dificultades. Nuevos tipos de intermediarios. Modalidades de Comercio

Electronico.
Modulo 2: El Escenario Tecnologico

Evolucion y Servicios en Internet. Redes. Protocolos de Comunicacién en Internet.
Dominios. Intranets. Extranets. Sitios Web: Estructura y Caracteristicas. Lenguajes de

programacién web.. XML. Software libre Versus Software de propietario.
Mddulo 3: Comercio Electronico entre Empresas (B2B)

Definicion de B2B. Tipos de Modelos de negocio en el B2B. Utilidad del B2B para las
compafiias. Modelo de compras (e-Procurement). Suministros (e-Purchasing). EDI como
sistema de intercambio electronico entre empresas. Marketplaces. El B2B para las

Pymes. Aspectos técnicos del B2B. Mercado del B2B.
Moddulo 4: Comercio Electronico de Empresa a Consumidor (B2C)

Introduccién. Necesidades y Beneficios del B2C. Soluciones para el Comercio Electrénico
B2C. Tienda Virtual. Centro Comercial o Mall Virtual. Los Infomediarios y el paso a la
web 2. Los Blogs: un caso especial. La web 3. Mercado del B2C. Como llevar a la

practica un proyecto B2C.
Mddulo 5: Modelos de Negocio en el Comercio Electrénico

Introduccién. El paso de la web 1.0 a web 2.0. Clasificacién general de Modelos de
Negocio en Internet. Clasificacion de los modelos de negocio de acuerdo con los
participantes. Servicios Financieros y Banca Virtual. Los 15 sitios web que han

cambiado el mundo y pertenecen a web 2.0.
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Moddulo 6: Mecanismos de Pago y Aspectos de Seguridad

Cuestiones Generales sobre el Pago por Internet. El mecanismo de compra en el
comercio electronico. Sistemas de pago en Internet. Los sistemas de pago en el
Comercio Electronico B2B. Aspectos de seguridad de las transacciones en Internet.
Condiciones necesarias para la seguridad en el comercio electrénico. Como funcionan
los métodos de cifrado. Mecanismos de certificacion y firma digital. El DNI electrdénico o

eDNI. Protocolos de seguridad en las transacciones: PGP, SSL y SET.
Moédulo 7: Gestion de contenidos

Organizaciéon de la Informacion. Organizando Sitios Web. Organizaciones tematicas.
Diagramas Organizativo, funcionales y de producto. Los sistemas de gestion de

contenidos. Técnicas para esquematizar contenidos. Conclusiones.
Moédulo 8: Marketing en Internet

Principales rasgos del marketing en Internet. Elementos de marketing en un sitio web.
Caracteristicas de la Publicidad en Internet. Mecanismos de promocion de un sitio web.
Medicion de la efectividad de la publicidad on-line. La gestion de la relacién con el
cliente: CRM.

Modulo 9: Aspectos Juridicos del Comercio Electronico

Introduccién. Los inconvenientes juridicos de la contratacién electrénica. La normativa
espanola y comunitaria en materia de contratacién electronica. Cuestiones legales
acerca de la propiedad intelectual en Internet. Consideraciones sobre Fiscalidad en
Internet. La normativa en materia de proteccion de datos en Internet. La Ley de

Servicios de la Sociedad de la Informaciéon y de Comercio Electronico (LSSICE).
Mddulo 10: La Importancia de la Logistica en el Comercio Electrénico

Introduccién. El comercio electrénico y sus imperativos en el ambito de la distribucion
fisica. Las empresas que brindan servicios logisticos. Particularidades de la distribucién

en el comercio electronico. Gestion de la devolucion de productos.
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5. PROFESORADO

Los contenidos de todos nuestros Master y Cursos han sido disenados y desarrollados
por un claustro de profesores expertos en cada una de las materias, garantizando un

caracter practico y pedagdgico.

Consultores sénior y junior, expertos en cada area de conocimiento, son responsables
de la atencion a nuestro alumnado y de la actualizacién de los contenidos del Campus
Virtual.

El grupo de tutores atiende de forma personalizada al alumno, le orienta sobre el
estudio de la materia, responde a las dudas que le surjan y dinamiza la participacion de
estudiantes de diferentes culturas empresariales en espacios de discusion e

intercambio.

6. CERTIFICACION

Una vez finalizado este curso el alumno recibird un certificado expedido por CLAY
Formacion Internacional y la Escuela Europea de Direccion y Empresa (EUDE), vy
homologado por las siguientes instituciones que garantizan y certifican la calidad de

nuestros estudios:
AEEN (Asociacion Espanola de Escuelas de Negocios)

ANCED (Asociacién Nacional de Centros de Ensefanza a Distancia)

7. INSCRIPCION Y MATRICULA

Para realizar la inscripcidn tiene las siguientes opciones:
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® Contactar a través del correo electronico con el consultor/a que le ha enviado

esta informacion

® Enviar un correo a la direcciéon cursos@clayformacion.com donde indique sus

datos personales para ponernos en contacto con usted

" Sj reside en Espana puede llamar al teléfono 902 36 73 76 pero si quiere
llamarnos desde otro pais tendra que marcar 0034 923 19 19 62

8. FORMAS DE PAGO

Contamos con las siguientes formas de pago:

" Transferencia o ingreso bancario
" Tarjeta de crédito (pago on-line)
® Domiciliacién bancaria

®  Contra rembolso

"  Western Union

9. CONTACTO

Para cualquier duda o cuestion relativa al curso, puede ponerse en contacto con

nosotros a través del teléfono:

CLAY Directo (Espafa): 902 36 73 76

International Calling: (34) 923 19 19 62

Fax: 923 13 48 80

Mediante el correo electronico: cursos@clayformacion.com o el correo de su consultor/a

personal.
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