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Informacion general del curso

Modalidades

Clave banner: LTMT1808

Modalidad: Presencial y Online

Competencia del curso

Propone estrategias de negociacion dentro del proceso
de venta de un producto para construir relaciones a
largo plazo.
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Metodologia

1. Caracteristicas del curso

a. Se compone de dos moddulos en los que se distribuye un total de 15 temas.

b. Desarrolla una competencia que se demuestra con dos evidencias (una por cada
modulo).

c. Se cubren cuatro temas por semana, con excepcion de la segunda semana en la cual se
cubren tres temas.

d. Las actividades tienen una duracion de dos horas maximo.

e. Se aplica una evaluacion final.

2. Estructura del curso

Competencia general del curso
Médulo 1:

~N

-
s .

ey Tarea 1
Tema 1 Explicacion Actividad 1 — s
Tema2 2 (thor) 2 (2horas) A il | seasss

Cp——

oA Tarea 2
Tema 3 Explicacion Actividad 2 acerca da los lamas
Tema4 ~2 (1hora) ~2 (2horas) 7 4 5y6 (2 horas)

Tema5 Explicacion Actividad 3
Tema 6 - (1 hora) - (2 horas)
) Semana 2

Explicacion Actividad: terminar
Tema7 =3 “(1hora) ¥ laevidencia1 (4 horas)

Evidencia médulo 1
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Modulo 2:

~

o ey
.

Tarea 3,
rca de los temas

10y 11 (2 horas) ) Semana 3

Tema 8 Explicacion Actividad 4
Tema 9 _> (1 hora) - (2 horas) —) e

-

Tarea 4,
~p acerca de los temas
12y 13 (2 horas)

Tema 10 Explicacion Actividad 5§
Tema 11 - (1 hora) -> (2 horas)

Tema 12 Explicacion Actividad 6
-> -

Tema 13 (1 hora) (2 horas)

\ ) Semana 4
Tema 14 Explicacion Actividad: terminar la
Tema1s 2 (1hora) 7 evidencia2 (4 horas) EVﬂf'il:‘:f"’"

3. Modelo didactico
Una caracteristica importante en este modelo es que las tareas estan disefiadas para que investigues y
estudies previamente los temas, de manera que estés preparado para realizar las actividades en el
aula.

Como alumno, debes cubrir todas las actividades y entregarlas a tu profesor, mientras que las tareas
deben ser enviadas a través del espacio correspondiente de la plataforma.
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C_
¢~ Evaluacion

Unidades Instrumento evaluador Porcentaje
4 Tareas o ejercicios para alumnos en linea 30
6 Actividades 30
2 Evidencias 25
1 Evaluacion final 15

Total 100
Actividad Porcentaje
Actividad 1 5
Tarea 10 ejercicio 1 para alumnos en linea 7
Actividad 2 5
Tarea 2 o ejercicio 2 para alumnos en linea 7
Actividad 3 5
Actividad 4 5
Tarea 3 o ejercicio 3 para alumnos en linea 7
Actividad 5 5
Evidencia 1 10
Tarea 4 0 ejercicio 4 para alumnos en linea 9
Actividad 6 5
Evidencia 2 15
Evaluacion final 15
Total 100
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Tema1
Tema 2
Tema3
Tema 4
Temas
Tema 6
Temay
Tema 8
Temag
Tema 10
Tema 11
Tema 12
Tema 13
Tema 14

Tema 15

Temario

Introduccion a las negociaciones y ventas exitosas
La funcion de ventas en la empresa

Importancia de la negociacion para las ventas
Planeacion de la negociacion

El proceso de la negociacion

El proceso de venta

BUsqueda y seleccion de prospectos

Planeacidén de la venta

Presentacion, objeciones y cierre de la venta
Seguimiento posventa e inicio de relaciones
Evolucidn de la funcion de ventas

Construccion de relaciones con los clientes
Administracidn de cuentas clave y fundamento de CRM
Administracion de la fuerza de ventas

Eticay ventas
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Notas de ensenanza

Introduccidn a las negociaciones y ventas exitosas

En este tema se debe hacer énfasis en la relacidn existente entre negociar y vender. También es
importante recalcar que, sin importar la actividad en la que los alumnos tengan planeado
desarrollarse, en todas es necesario el conocimiento de estos conceptos. Todos debemos negociary
vender.

La funcion de ventas en la empresa

Debe analizar el rol que tiene el area de ventas en una empresa y su importancia en el desarrollo de
esta. Es importante reconocer que la administracion de ventas es parte del proceso de planeacion
general de la organizacion. Es importante que el alumno entienda que las empresas deben transmitir
como generan valor para que el cliente compre sus productos.

Importancia de la negociacion para las ventas

En este tema se deben analizar los diferentes tipos de negociacion y su importancia en las ventas. Se
deben tomar en cuenta los factores personales que existen en una negociacion y, sobre todo, partir de
que lo que se busca lograr es satisfacer las necesidades de un cliente y que la negociacion trata de
llegar a un acuerdo entre ambas partes.

Planeacion de la negociacion
Se debe considerar la importancia de la preparacion para una negociacion y todo lo que implica
prepararse para estar listo y entablar una negociacidn de cualquier tipo. Se deben conocer los pasos a
sequir para preparar una negociacion y el ambiente en el que se considera mas adecuado llevarla a
cabo.

El proceso de la negociacion

Una vez que se ha preparado, se debe realizar la negociacion. En este tema se debe revisar el proceso
que se recomienda sequir para negociar y poder llegar a acuerdos con los clientes potenciales, sin
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olvidar que estamos interactuando con otras personas y que se comienzan a sentar las bases para
relaciones a largo plazo.
El proceso de venta

Este tema es el inicio del mddulo 2 y es donde los alumnos comienzan a analizar el proceso de venta.
Es importante hacer énfasis en que el proceso de ventas es un método ya comprobado y que, en la
medida que se siga, las posibilidades de éxito aumentan. No es necesario inventar procesos nuevos si
ya hay una serie de pasos que funcionan.

Busqueda y seleccidn de prospectos

Este es uno de los temas mas dinamicos, ya que permite la realizacion de actividades muy practicas.
La busqueda y seleccion de prospectos es una de las etapas mas importantes en el proceso de ventas,
se debe revisar que la correcta definicion de los perfiles de clientes potenciales va a permitir
seleccionar de una manera mas acertada los prospectos. Los métodos para prospectar han cambiado
con el uso de la tecnologia y medios digitales.

Planeacion de la venta

En este tema se revisa el concepto de planeacion de ventas. En las organizaciones, la planeacion es
fundamental para lograr los objetivos y que las ventas no sean diferentes. Para lograr objetivos de
ventas se debe realizar una correcta planeacion. Al igual que en otros temas, en este se sugiere una
serie de pasos para poder realizar una planeacion de ventas de una manera mas organizada.

Presentacion, objeciones y cierre de la venta

El tema g abarca uno de los obstaculos mas importantes en el proceso de ventas, el manejo de las
objeciones por parte del cliente. Gran parte del éxito en el proceso de ventas es saber que van a existir
objeciones y que, en la medida que las personas que realicen la labor de venta estén preparadas para
el manejo de estas objeciones, el éxito al vender sera mayor. Se recomiendan ejercicios reales donde
los alumnos preparen respuestas a objeciones que probablemente ellos mismos dan cuando les
quieren vender algo.
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Seguimiento posventa e inicio de relaciones

En este tema se comienzan a revisar las relaciones con el cliente a partir de la posventa, que sera la
base del modulo 3. Es importante analizar este tema desde la satisfaccion del cliente y la
comunicacion que se debe tener con él para crear relaciones a largo plazo, ademas de revisar las
etapas y en qué momento inicia el servicio de posventa. En los siguientes temas se revisara el uso de la
tecnologia para la correcta administracion de las relaciones con el cliente.

Evolucion de la funcion de ventas

El tema 11 hace una pausa en los procesos actuales de venta y lleva a los alumnos a hacer una reflexion
sobre como ha evolucionado este proceso con el paso del tiempo. Se debe revisar con los alumnos que
los cambios que ha habido en los entornos han obligado también a que las ventas se actualiceny,
sobre todo, las personas que realizan la venta para las organizaciones. El perfil del vendedor ha
cambiado y la funcidn de las ventas también ha cambiado. El alumno debe entender en qué han
consistido estas modificaciones.

Construccion de relaciones con los clientes

En este tema se retoma la importancia de la construccion de relaciones con nuestros clientes.
Mantener a los clientes después de la primera compra se relaciona en gran medida no solo con el nivel
de satisfaccion en el uso o desempeiio del producto o servicio adquirido, sino también del servicio al
cliente recibido en todo el proceso. Se debe hacer énfasis en la capacitacion de las personas que
tienen contacto con el cliente.

Administracion de cuentas clave y fundamento de CRM

En el tema 13 se revisan dos conceptos muy importantes. El primero de ellos es el concepto de KAM
(Ejecutivo de Cuentas Clave). Se recomienda que se analice este tema no solo como parte de la
creacion de relaciones a largo plazo con clientes institucionales, sino como posible desarrollo
profesional de los alumnos; ser KAM es una especializacion laboral. Para el tema de CRM se
recomienda apoyarse en paginas como HubSpot, donde incluso hay certificaciones gratuitas.
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Administracion de la fuerza de ventas

La administracion de la fuerza de ventas debe partir del desarrollo correcto de perfiles. Al igual que
otros temas, se deben revisar con los alumnos los procesos recomendados para la correcta
administracion de la fuerza de ventas desde el reclutamiento, compensacion y evaluacion del
desempeiio, ademas de analizar la importancia de la motivacion de la fuerza de ventas.

Eticay ventas

Con este tema se cierra el curso y es importante analizar con los alumnos que el proceso de
negociacion y ventas debe basarse en una relacion ganar-ganar, donde el fin no justifica los medios.
Se pueden revisar temas reales de situaciones donde algun vendedor, por lograr sus objetivos, mienta
en los beneficios de los productos, engafiando al cliente, o bien, los temas éticos de los conflictos de
interés que puede haber en las organizaciones en el manejo de proveedores y los sobornos o regalos
que no estan autorizados.
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Evidencias

Evidencia1

Documento en el que se expone el proceso de venta y el tipo de negociacion que se sigue en una
empresa.

Instrucciones para realizar evidencia:

1. Escoge un producto que sea vendido por una empresa de tu localidad. Es importante que elijas
muy bien la empresay el producto con el que trabajaras porque este sera parte de tu proyecto
durante el periodo.

2. De acuerdo con la empresa de tu localidad y el producto elegido, realiza lo siguiente:

a. Menciona el nombre de la empresa y el producto que se va a vender; explica para qué sirve
el producto, cuales son sus caracteristicas, cual es su precio y cualquier funcion extra que
tenga.

b. Realiza un analisis situacional de la empresa en el que describas lo siguiente:

Vision y mision

Catalogo de productos

Tipo de estrategia competitiva que utiliza

Mercado meta

Propuesta de valor

Canales de venta que utiliza

Manejo de redes sociales y presencia en internet

Estrategias de mercadotecnia

Tres principales competidores

Porcentaje de participacion en el mercado (empresa seleccionada y sus competidores)

c. Explica el proceso de ventas del producto dentro de la empresa.

d. Explica el tipo de negociacidn que se sigue en la empresa para las ventas, mencionando
como el vendedor maneja a los clientes, desde la presentacion del cliente, del producto y el
cierre de ventas hasta el manejo de objeciones que se sigue.

O O O O O O O O O O

3. Realiza la planeacion de manejo de objeciones con clientes.

a. Delatabla de personalidades vista en clase, escoge tres tipos de personalidad y redacta
cinco posibles objeciones que tendrian los clientes potenciales con cada una de esas tres
personalidades para adquirir el producto o servicio (tres personalidades, cinco objeciones
por personalidad, para un total de quince objeciones).
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b. Redacta la respuesta (manejo de objecion) para cada una de las quince objeciones que
recibirias por parte de los clientes potenciales de acuerdo con su personalidad.

4. Con base en la informacion de los puntos anteriores, desarrolla una serie de mejoras sobre el
producto o servicio para minimizar el nUmero de objeciones.

La entrega de la evidencia se hara con base en los criterios de evaluacion que se muestran en la ribrica
(ver anexo 1).
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Evidencia 2

Propuesta de estrategias para reforzar el proceso de venta y el sequimiento de relaciones a largo

plazo.
Instruccion para realizar la evidencia:

De acuerdo con la empresa de tu localidad utilizada en la evidencia anterior y la informacion que
generaste, desarrolla lo siguiente:

1. Cinco estrategias donde implementes actividades para construir y reforzar relaciones con los
clientes; por ejemplo, darle seguimiento por teléfono de forma periddica (cada mes), para
medir el nivel de satisfaccion del cliente. Debes justificar las razones para implementar cada
estrategia.

2. Cinco estrategias para administrar las relaciones con los clientes. ;Necesitaras algun tipo de
software? ;Tendras personal para poder asegurarte de tener la informacion deseada de cada
cliente? Justifica tu respuesta y decide qué tipo de software es necesario para implementar
dichas estrategias.

3. Detallalos canales de comunicacion que tendrias para mantener una buena relacion con los
clientes.

4. Desarrolla tu fuerza de venta:

a. Define el perfil de tus vendedores.

b. ¢Qué mecanismo de reclutamiento utilizarias para tener a los mejores vendedores?

c. Con base en la empresa que escogiste y su alcance, define la cantidad de vendedores que
requieres.

d. ;Qué tipo de capacitacion les darias? ;Con que frecuencia? Justifica tus respuestas.

e. Desarrolla un plan de incentivos que motiven a tus vendedores con base en bonos o
comisiones. Detalla como funcionaria, frecuencia, requisitos, alcances, etcétera.

f. ¢Cudl seria el mecanismo para evaluar el desempeiio de los vendedores?

La entrega de la evidencia se harpa con base en los criterios de evaluacion que se muestran en la
rubrica (ver anexo 2).
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Anexo 1

Nivel de desempeiio
Criterios de Altamente competente Competente AUn sin desarrollar la
evaluacion 100%-86% 85%-70% competencia %
69%-0%
10-9 8-7 6-0
1. Escogey Menciona los Menciona al menos Menciona al menos
menciona el siguientes aspectos: tres de |os siguientes dos de los siguientes
nombre de la a. Nombre dela aspectos: aspectos:
empresa, empresa a. Nombredela a. Nombredela 10
caracteristicas, | b. Caracteristicas empresa empresa
precioy c. Precio b. Caracteristicas b. Caracteristicas
cualquier d. Funcion extra c. Precio c. Precio
funcion extra. d. Funcion extra d. Funcién extra
15-13 12-11 10-0
Realiza un analisis Realiza un analisis Realiza un analisis
situacional en el que situacional en el que situacional en el que
describe lo siguiente: describe al menos diez | describe al menos
a. Visiony mision de los siguientes ocho de los siguientes
b. Catalogode aspectos: aspectos:
productos a. Visiony mision a. Visiony mision
¢. Tipode . b. Catalogo de b. Catalogode
estrateg'lz'a productos productos
2. Realizaun competitiva c. Tipodeestrategia |c. Tipo de estrategia
analisis d.  Mercado meta competitiva competitiva
situacional. e. Propuestade d. Mercado meta d. Mercado meta 15
valor e. Propuestadevalor |e. Propuestade valor
f.  Canalesdeventa |f (Canalesdeventa |f. Canalesde venta
que utiliza que utiliza que utiliza
g- Manejo deredes |5 Manejoderedes [g. Manejo de redes
soaales.y sociales y sociales y
presencia en presencia en presencia en
Internet internet internet
h.  Estrategias dg h. Estrategias de h. Estrategias de
mercadotecnia mercadotecnia mercadotecnia
i.  Tresprincipales |j  Tres principales i. Tres principales
competidores competidores competidores
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J. Porcentaje de
participacion en

Porcentaje de
participacion en el

Porcentaje de
participacion en el

objeciones con
clientes.

siguiente:

a. Escoge tres tipos de
personalidad y redacta
cinco posibles
objeciones que

siguiente de manera
general:

a. Escoge tres tipos de
personalidad y redacta
cinco posibles

menos uno de los
siguientes puntos:

a. Escoge tres tipos de
personalidad y
redacta cinco posibles

el mercado mercado mercado
15-13 12-10 10-0
3. Explicael Explica Explica de manera Explica de manera
proceso de .
ventas del detalladamente el general el proceso de incompleta el proceso 15
producto de proceso de ventas del | ventas del producto de | de ventas del
la empresa. producto de la la empresa. producto de la
empresa. empresa.
15-13 12-11 10-0
b- !Explica la _ Explica de manera Explica de manera Explica de manera
'TE:E?Z:T detallada la general laimportancia | incompleta la
groceso de importancia que tiene | que tiene el proceso de | importancia que tiene 15
negociacién en el proceso de negociacion en la el proceso de
la empresa. negociacion en la empresa. negociacion en la
empresa. empresa.
15-13 12-11 10-0
Explica el tipo de Explica el tipo de Explica el tipo de
negociacion que sigue | negociacion que sigue | negociacion que sigue
la empresa para las la empresa para las la empresa para las
5. Explica el tipo ventas (manejo del ventas (manejo del ventas (manejo del
de negociacion vendedor con los vendedor con los vendedor con los
que sigue la clientes), clientes), clientes),
empresa para puntualizando lo puntualizando al puntualizando al 1z
las ventas siguiente: menos tres aspectos: menos dos aspectos:
(manejo del a. Presentacion del a. Presentacion del a. Presentacion del
vendedor con cliente. cliente. cliente.
los clientes). b. Presentacién de b. Presentacién de b. Presentacién de
producto. producto. producto.
c. Cierre de ventas. c. Cierre de ventas. c. Cierre de ventas.
d. Manejo de d. Manejo de d. Manejode
objeciones que objeciones que objeciones que
se sigue. se sigue. se sigue.
15-13 12-11 10-0
Realiza la planeacion Realiza la planeacion Realiza la planeacion
6. Realiza la de manejo de de manejo de de manejo de
planeacién de objeciones con objeciones con objeciones con
manejo de clientes, clientes, clientes,
puntualizando lo puntualizando lo puntualizando al 15

DERECHOS RESERVADOS © UNIVERSIDAD TECMILENIO.




TEMA | UNIVERSIDAD TECMILENIO

tendrian los clientes
potenciales con cada
una de esas tres
personalidades para
adquirir el producto o
servicio.

b. Redacta la respuesta
acadaunadelasig

objeciones que
tendrian los clientes
potenciales con cada
una de esas tres
personalidades para
adquirir el producto o
servicio.

b. Redacta la respuesta

objeciones que
tendrian los clientes
potenciales con cada
una de esas tres
personalidades para
adquirir el producto o
servicio.

b. Redacta la

7. Desarrollauna
serie de

objeciones. acadaunadelas s respuesta a cada una
objeciones. de las 15 objeciones.
15-13 12-11 10-0

Presenta una serie de
mejoras sobre el

Presenta una serie de
mejoras sobre el

Presenta una serie de
mejoras sobre el

mejoras sobre - 15
ol eroducto o producto o serviciode | producto o servicio de prOdUCt9 ° serV||C|o de
servicio. manera detallada. manera general. manera incompleta.

Total | 150%
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Nivel de desempeiio

comunicacion.

mantener una buena
relacidn con los
clientes.

mantener una buena
relacidn con los
clientes.

mantener una buena
relacidn con los
clientes.

Criterios de Altamente competente Competente Aun sin desarrollar la 9%
. O/ _ O, o/ _ [0} 1
evaluacién 100%-86% 85%-70% competencia
69%-0%
25-21 20-18 17-0
Presenta el desarrollo | Presenta el desarrollo | Presenta el desarrollo
1. Desarrolla de cinco estrategias de al menos cuatro de al menos tres
estrategias donde se implementan | estrategias donde se estrategias donde se
'donde € actividades para implementan implementan
implementan . o o 25
L construir y reforzar actividades para actividades para
actividades de Iaci I ) ¢ ) ¢
construcciény | relaciones con los construir y reforzar construir y reforzar
reforzamiento. | clientes. relaciones con los relaciones con los
clientes. clientes.
25-21 20-18 17-0
Presenta el desarrollo | Presenta el desarrollo | Presenta el desarrollo
de cinco estrategias de al menos cuatro de al menos tres
> Desarrolla para administrar las estrategias para estrategias para
estrategias relaciones con los administrar las administrar las
ara clientes. relaciones con los relaciones con los
administrar las | Mencionay justificael | clientes. clientes.
relaciones con | software necesario Menciona y justificael | Mencionay justifica el
los clientes. paraimplementarlas | software necesario software necesario
estrategias. para implementar las para implementar las
estrategias. estrategias.
25-21 20-18 17-0
Menciona de manera Menciona de manera Menciona de manera
detallada los canales general los canales de | incompleta los canales
3. Detallalos de comunicacidn para | comunicacion para de comunicacion para
canales de 25
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25-21

20-18

17-0

Desarrolla la fuerza de

venta puntualizando lo

siguiente:

a. Perfil del vendedor.

b. Mecanismos de
reclutamiento.

c. Tipo de capacitacion
(justifica su

Desarrolla la fuerza de
venta puntualizando al
menos cinco de los
siguientes aspectos:

a. Perfil del vendedor.
b. Mecanismos de
reclutamiento.

Desarrolla la fuerza de
venta, puntualizando
al menos cuatro de los
siguientes aspectos:

a. Perfil del vendedor.

b. Mecanismos de
reclutamiento.

c. Tipode

4. Desarrollala c. Tipo de capacitacion
fuerza de respuesta). (justifica su capacitacion 25
venta. d. Desarrolla un plan respuesta). (justifica su
de incentivos que d. Desarrolla un plan de respuesta).
motiven a los incentivos que d. Desarrolla un plan
vendedores. motiven a los de incentivos que
e. Mecanismo para vendedores. motiven a los
evaluar el e. Mecanismo para vendedores.
desempefio de los evaluar el e. Mecanismo para
vendedores. desempefio de los evaluar el
vendedores. desempefio de los
vendedores.
Total | 100%
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