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SOMOS ESIBE

ESIBE es una instituciéon Iberoamericana de formacion en linea que tiene como finalidad potenciar el
futuro empresarial de los profesionales de Europa y América a través de masters profesionales,
universitarios y titulaciones oficiales. La especializacién que se alcanza con nuestra nueva oferta
formativa se sustenta en una metodologia en linea innovadora y unos contenidos de gran calidad.

Ofrecemos a nuestro alumnado una formacién de calidad sin barreras Fisicas, flexible y adaptada a sus
necesidades con el finde garantizar su satisfaccién y que logre sus metas de aprendizaje mas
ambiciosas. Nuestro modelo pedagdgico se ha llevado a miles de alumnos en toda Europa,
enriqueciendo este recorrido de la mano de universidades de prestigio, con quienes se han alcanzado
alianzas.
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Conectamos continentes,
Impulsamos conocimiento



QS, sello de excelencia académica
ESIBE: 5 estrellas en educacion online
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RANKINGS DE ESIBE

ESIBE ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e internacional, gracias
a sus programas de Master profesionales y titulaciones oficiales.

Para la elaboracion de estos rankings, se emplean indicadores como la excelencia académica, la calidad
de lainstitucion, el perfil de los profesionales.

A\ Financial Magazine

Economiaq, Educacion & Centros de Formacion

=M., Ranking Educativo
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

ESIBE es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacioén y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion.
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje
integrando la Al en los procesos de e-learning, a travées de modelos predictivos
altamente personalizados, derivados del estudio de necesidades detectadas en la
interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios
proyectos multidisciplinares de |+D+i, con participacion de distintas Universidades
Internacionales que apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo
tecnoldgico e investigacion.

N ’ 1. Flexibilidad
@ Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado
= estudiar donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

[_@':ll Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la
educacion trabajando para que todas las personas tengan la
oportunidad de seguir formandose.

3. Personalizacion

Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las
necesidades de cada estudiante.

2|

4. Acompafamiento / Seguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente
especialista en su area de conocimiento, que aboga por la
calidad educativa adaptando los procesos a las necesidades
del mercado laboral.

304

30

5. Innovacion

Desarrollos tecnoldgicos en permanente evolucion
impulsados por la Al mediante Learning Experience Platform.

6. Excelencia educativa

O} Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que
favorece un aprendizaje practico y significativo, garantizando el
desarrollo profesional.




Programas
PROPIOS
UNIVERSITARIOS
OFICIALES
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR ESIBE

1. Formacion Online Especializada

Nuestros alumnos aceden a un modelo pedagdgico innovador @
de mas de 20 afos de experiencia educativa con Calidad 0
Europea.

2. Metodologia de Educacion Flexible

PLATAFORMA
E 100% ONLINE EDUCATIVA
- . Con nuestra metodologia ,J’,‘r—\\'h Nuestros alumnos tendran
i estudiaran 100% online acceso los 365 dias del afio a
la plataforma educativa.

3. Campus Virtual de Ultima Tecnologia

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado
—) a la realidad empresarial, que fomenta la participacion,

interaccion y comunicacion on alumnos de distintos paises.

4. Docentes de Primer Nivel o .
Nuestros docentes estan acreditados y formados en Universidades O
de alto prestigio en Europa, todoss en activo y con amplia
experiencia profesional.

GESIBE

ESCUELA IBEROAMERICANA
DE POSTGRADO



ESIBE ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO

@ 5. Tutoria Permanente

Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
que brinda atencion personalizada y acompanamiento
durante todo el proceso formativo.

6. Bolsa de Empleo y Practicas

Nuestros alumnos tienen acceso a ofertas de empleo y practicas, asi como el
acompaifiamiento durante su proceso de incorporacion al mercado laboral en
nuestro ambito nacional.

7. Comunidad Alumni

Nuestros alumnos tienen acceso automatico a servicicos
completementarios gracias a una Networking formada con
alumnos en los cincos continentes.

8. Programa de Orientacion Laboral

Los alumnos cuentan con asesoramiento personalizado para mejorar sus skills y
afrontar con excelencia sus procesos de seleccion y promocion profesional.

9. Becas y Financiacion

.D.Dﬂ Nuestra Escuela ofrece Becas para profesionales

A latinoamericanos y finaciacién sin intereses y a la
medida, de modo que el factor econémico no sea un
impedimento para que los profesionales tengan acceso a
una formacién internacional de alto nivel.
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FINANCIACION Y BECAS

Financia tu cursos o master y disfruta de las becas disponibles. jContacta con nuestro
equipo experto para saber cual se adapta mas a tu perfil!

25% attam
Beca
15% emprenoe

B
15% cruro

Beca
20% DIVERSIDAD

FUNCIONAL

B

20% pesempLeo
Beca

15% recomienoa

B
20% ramiuia

NUMEROSA

Beca
20% PARA PROFESIONALES,

SANITARIOS,
COLEGIADOS/AS
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METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:
> educapay

Fracciona el pago de tu curso en cémodos plazos y sin interéres de forma segura.

@ @ visa reoyea

mastercard maestro

z bizum  amazonpay .' pay G Pay

Nos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OZ@) &9 055 oscovin @efecty @Rzt CMR

Yy muchos mas...
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Master Key Account Manager + Titulacién Universitaria

DURACION
750 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

E E €

CREDITOS
6 ECTS

Titulacién

Doble Titulacion: - Titulacion de Master Key Account Manager con 600 horas expedida por
EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro de la AEEN (Asociacién Espanola de
Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia académica en educacién online por QS World
University Rankings - Titulaciéon Universitaria en Marketing y Ventas con 6 Créditos Universitarios

ECTS. Formacién Continua baremable en bolsas de trabajo y concursos oposiciéon de la Administracién
Pablica.
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I3 ESCUELA
| t_ IREROAMERICANA
] BE POSTCRADS

i ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO

A Tt v

NOMBRE DEL ALUMNO/A

Nombre del curso

an dba Fos

1 KRN NRHEH KA,

Descripcion

La figuta del key account manager cobra cada vez mds importancia en el ambito empresarial, debido al
papel que juega en la gestién de las cuentas claves para la empresa. Gracias al master de key account
manager con titulacién universitaria se pretende ofrecer al alumnado los conocimientos y
competencias profesionales necesarias en materia de negociacion, gestion de ventas y fidelizacion de
clientes para llevar a cabo las funciones propias del puesto.

Objetivos

Entre los objetivos del Master de Key Account Manager destacamos: - Conocer la importancia del
marketing y sus herramientas en las organizaciones actuales, sus rasgos principales, los del mercado, y
los aspectos que ocasionan los cambios que en él se producen. - Aumentar la capacidad en el &mbito
de la direccion de marketing, para de este modo, evitar el estancamiento, potenciando el reciclaje en
materia laboral. - Conocer las caracteristicas propias de las diversas aplicaciones del marketing
existentes, para poder llevar a cabo una estrategia comercial adecuada. - Aprender qué es el key
account managery cuales son sus funciones. - Conocer cémo es el proceso directivo y cudles son las
funciones de la direccién en la empresa. - Aprender a realizar un analisis del mercado y la cartera de
clientes, para identificar las cuentas clave. - Conocer los aspectos mas importantes de la fidelizacién de
clientes y el costumer experience. - Conocer qué es la negociacion comercial y sus técnicas mas
relevantes. - Aprender a organizar y controlar el equipo de ventas. - Desarrollar las habilidades de
liderazgo mas relevantes en el dmbito comercial. - Conocer las herramientas necesarias para realizar
una venta de forma satisfactoria. - Fomentar las caracteristicas del buen vendedor. - Estudiar la
psicologia del consumidor y la del propio vendedor. - Desarrollar (o afianzar) ciertos conocimientos
relacionados con ventas y mercado. - Mejorar el servicio y atencion al cliente. - Conocer como mejorar
nuestro punto de venta. - Desarrollar numerosas habilidades sociales que nos acerquen al cliente. -

GESIBE

ESCUELA IBEROAMERICANA
DE POSTGRADO



ESIBE ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO

Conocer cémo actuar como buenos vendedores en la venta, su desarrollo y la postventa. - Conocer la
naturaleza del equipo de ventas. - Ejercer liderazgo en el equipo comercial. - Aplicar técnicas para
motivar al equipo de ventas. - Conocer las técnicas de comunicacién en la venta.

Para qué te prepara

Este master de key account manager esta dirigido a profesionales, titulados y estudiantes del ambito
del marketing y la comunicacién, que quieran especializarse para acceder a uno de los perfiles
profesionales mas demandados actualmente en el mundo del marketing. De igual forma, se dirige a
cualquier persona interesada, trabaje o no en el dmbito comercial, en desarrollar una carrera
profesional como key account manager.

A quién va dirigido

Por medio del presente master online en key account manager podras adquirir las competencias y
conocimientos adecuados para el desempefio las funciones propias del puesto de forma profesional.
Para ello, aprenderds a analizar tanto el mercado como la cartera actual de clientes, para identificar
cuales son las cuentas clave para la empresa. A partir de este analisis, aprenderas a elaborar un plan de
ventas adecuado para cada cliente, llevando a cabo las técnicas de negociacién comercial y de
fidelizacién de clientes oportunas en cada caso. Ademas, aprenderas a gestionar al equipo de ventas
de la organizacién.

Salidas laborales

Tras realizar el Master de Key Account Manager el alumno podra desempenar su labor profesional en
areas como: comercial, ventas, marketing, direccion de marketing, atencion al cliente, etc.
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TEMARIO

PARTE 1. MARKETING Y VENTAS
MODULO 1. MARCO ESTRATEGICO COMERCIAL

UNIDAD DIDACTICA 1. INDICADORES MICROECONOMICOS Y MACROECONOMICOS PARA LA VENTA

Ley de la oferta y demanda

El precioy la elasticidad de la demanda
Indicadores econémicos

Economia monetaria: Dinero e inflacién
Crecimiento econémico

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. ANALISIS ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

Concepto y tipologia del entorno

Andlisis del entorno general (PEST/EL)
Andlisis del entorno especifico

Analisis de PORTER

Amenaza de entrada de nuevos competidores
Amenaza de productos sustitutivos

A e

UNIDAD DIDACTICA 3. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

El perfil estratégico de la empresa

Andlisis DAFO

Las matrices de cartera de productos como modelos de andlisis estratégico
Matriz del BCG o de crecimiento-cuota de mercado

Matriz General-Electric McKinsey o de posicién competitiva-atractivo del sector
Matriz ADL o de posicién competitiva-madurez del sector

aunpkhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. DESARROLLO Y EVOLUACION DE LAS ESTRATEGIAS DE VENTAS

Los distintos enfoques de ventas
Venta tradicional

Venta consultora

Venta estratégica

Venta asociativa

nhwn=

UNIDAD DIDACTICA 5. DEFINICION Y DELIMITACION DEL MERCADO RELEVANTE

El entorno de las organizaciones

El mercado: concepto y delimitacion
El mercado de bienes de consumo
El mercado industrial

El mercado de servicios

AW =
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UNIDAD DIDACTICA 6. LA SEGMENTACION DEL MERCADO

1.
2.

3.
4.

Importancia de la segmentacion del mercado en la estrategia de las organizaciones
Los criterios de segmentacién de mercados de consumo e industriales. Requisitos para una

segmentacion eficaz
Las estrategias de cobertura del mercado

Las técnicas de segmentacion de mercados a prioriy a posteriori

MODULO 2. ESTRATEGIA'Y PLAN DE VENTAS

UNIDAD DIDACTICA 1. TIPOLOGIAS DE VENTAS

AW

Venta directa

Venta a distancia
Venta multinivel
Venta personal
Otros tipos de venta

UNIDAD DIDACTICA 2. LA PLATAFORMA COMERCIAL. RELACIONES PROVEEDORES-CLIENTES

1. Contextualizacion de las relaciones fabricantes-distribuidores
2.
3.

Técnicas de negociacidon con proveedores
Red de proveedores y clientes

UNIDAD DIDACTICA 3. PLAN DE VENTAS. PREVISION DE CUOTAS Y VENTAS

WoNUL A WN =

Métodos de previsién y utilidad

Analisis geografico de las zonas de ventas
Fijacion de objetivos

Diferencias entre objetivos y previsiones
Cuotas de actividad

Cuotas de participacion

Cuotas econémicas y financieras
Estacionalidad

El plan de ventas

UNIDAD DIDACTICA 4. POLITICA DE FIJACION DE PRECIOS

1.
2.
3.
4.

Andlisis de la sensibilidad del precio
Discriminacién de precios
Estrategias de precio

Politicas de descuento

UNIDAD DIDACTICA 5. FIDELIZACION DE CLIENTES

nhwpn=

Objetivos y factores de los programas de fidelizacién
Conceptos de fidelizacién

Programas multisectoriales

Captaciény fidelizacién de clienteS

Estructura de un plan de fidelizacién
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UNIDAD DIDACTICA 6. EXPERIENCE CUSTOMER

1. Coémo monitorizar la experiencia del cliente

2. Métricas de satisfaccion y experiencia del cliente
3. Generando valor anadido a cada cliente

4. Neuromarketing

UNIDAD DIDACTICA 7. KEY ACCOUNT MANAGER

1. Elrol del KAM

2. Tipos de estrategias segmentadas por cliente

3. Creacién de relaciones duraderas (fidelizacién)

4. Negocién de grandes cuentas y clientes potenciales

UNIDAD DIDACTICA 8. EL PUNTO DE VENTA

Merchandising

Condiciones ambientales

Captacién de clientes

Diseno interior

Situacion de las secciones

Zonas y puntos de venta frios y calientes
Animaciéon

NounbkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 9. PLANIFICACION PRESUPUESTARIA

1. Proceso de planificacion de la empresa

2. Estructura del control

3. Organizacién del proceso presupuestario

4. Ejercicio resuelto. Dossier de seguimiento presupuestario

UNIDAD DIDACTICA 10. CONTROL PRESUPUESTARIO

El control presupuestario: introducciéon

Seguimiento y control del presupuesto de explotacién

Seguimiento y control de las inversiones y las fuentes de financiacién
Seguimiento y control del presupuesto de tesoreria

Ejercicio resuelto. Desviaciones en ventas

nmhwn =

UNIDAD DIDACTICA 11. CREACION DE EQUIPOS COMERCIALES COMPETITIVOS

Técnicas basicas de seleccion de personal

La heterogeneidad del grupo

Diferentes tipos de equipo

Estrategias de cohesiéon y comunicacién en el equipo
Determinacién de roles dentro del equipo de ventas

nhwn=

PARTE 2. PSICOLOGIA Y TECNICAS DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. EL MERCADO
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1.
2.
3.

ESIBE ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO

Concepto de mercado
Definiciones y conceptos relacionados
Division del mercado

UNIDAD DIDACTICA 2. FASES DEL MERCADO

ounpwN-=

Ciclo de vida del producto

El precio del producto

Ley de ofertay demanda

El precioy al elasticidad de la demanda
Comercializacién y mercado

La marca

UNIDAD DIDACTICA 3. ESTUDIOS DE MERCADO Y SUS TIPOS

ounpkwnNn-=

Estudios de mercado

Ambitos de aplicacién del estudio de mercados
Tipos de disefio de la investigacion de los mercados
Segmentacion de los mercados

Tipos de mercado

Posicionamiento

UNIDAD DIDACTICA 4. EL CONSUMIDOR

VWoOoNaL A WN =

El consumidor y sus necesidades

La psicologia; mercado

La psicologia; consumidor

Necesidades

Motivaciones

Tipos de consumidores

Andlisis del comportamiento del consumidor
Factores de influencia en la conducta del consumidor
Modelos del comportamiento del consumidor

UNIDAD DIDACTICA 5. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

N A WN =

Servicio al cliente

Asistencia al cliente

Informacién y formacién del cliente
Satisfaccion del cliente

Formas de hacer el seguimiento
Derechos del cliente-consumidor
Tratamiento de reclamaciones
Tratamiento de dudas y objeciones

UNIDAD DIDACTICA 6. EL PROCESO DE COMPRA

1.
2.
3.

Proceso de decisién del comprador
Roles en el proceso de compra
Complejidad en el proceso de compra
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4.
5.

ESIBE ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO

Tipos de compra
Variables que influyen en el proceso de compra

UNIDAD DIDACTICA 7. EL PUNTO DE VENTA

NouvbkwnN =

Merchandising

Condiciones ambientales

Captacién de clientes

Diseno interior

Situacion de las secciones

Zonas y puntos de venta frios y calientes
Animacion

UNIDAD DIDACTICA 8. VENTAS

1.
2.
3.
4.

Introduccién

Teoria de las ventas
Tipos de ventas
Técnicas de ventas

UNIDAD DIDACTICA 9. EL VENDEDOR. PSICOLOGIA APLICADA

N kA WN =

El vendedor

Tipos de vendedores

Caracteristicas del buen vendedor

Cémo tener éxito en las ventas

Actividades del vendedor

Nociones de psicologia aplicada a la venta
Consejos practicos para mejorar la comunicacion
Actitud y comunicacion no verbal

UNIDAD DIDACTICA 10. MOTIVACIONES PROFESIONALES

1.
2.
3.
4.

La motivacion

Técnicas de motivacion
Satisfaccion en el trabajo
Remuneracién comercial

UNIDAD DIDACTICA 11. MEDIOS DE COMUNICACION. ELEMENTOS DE LA COMUNICACION
COMERCIAL

ounhkhwn-=

Proceso de comunicaciéon

Elementos de la comunicacién comercial
Estructura del mensaje

Fuentes de informacion

Estrategias para mejorar la comunicacién
Comunicacién dentro de la empresa

UNIDAD DIDACTICA 12. HABILIDADES SOCIALES Y PROTOCOLO COMERCIAL
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1. ¢Qué son las habilidades sociales?
2. Escucha activa
3. Lenguaje corporal

UNIDAD DIDACTICA 13. EVALUACION DE Si MISMO. TECNICAS DE LA PERSONALIDAD

1. Inteligencias multiples

2. Técnicas de afirmacion de la personalidad; la autoestima
3. Técnicas de afirmacion de la personalidad; el autorrespeto
4. Técnicas de afirmacién de la personalidad; la asertividad

UNIDAD DIDACTICA 14. INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS TECNICAS DE VENTA

Introduccién

Cociente Intelectual e Inteligencia Emocional

El lenguaje emocional

Habilidades de la Inteligencia Emocional

Aplicacién de la Inteligencia Emocional a la vida y éxito laboral
Establecer objetivos adecuados

Ventajas del uso de la Inteligencia Emocional en la empresa

Nouvkrwbh=

UNIDAD DIDACTICA 15. LA VENTA Y SU DESARROLLO. INFORMACION E INVESTIGACION SOBRE EL
CLIENTE

1. Metodologia que debe sequir el vendedor
2. Ejemplo de una preparacion en la informacién e investigacién

UNIDAD DIDACTICA 16. LA VENTA'Y SU DESARROLLO. EL CONTACTO

Presentacion

Cémo captar la atenciéon
Argumentacion

Contra objeciones
Demostracién
Negociacién

ounpkpwn-=

UNIDAD DIDACTICA 17. LA NEGOCIACION

Concepto de negociacién

Bases fundamentales de los procesos de negociacién
Tipos de negociadores

Las conductas de los buenos negociadores

Fases de la negociacién

Estrategias de negociacién

Tacticas de negociacion

Cuestiones practicas de negociacién

N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 18. EL CIERRE DE LA VENTA. LA POSTVENTA
1. Estrategias para cerrar la venta
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2.
3.
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Tipos de clientes; como tratarlos
Técnicas y tipos de cierre

4. Cémo ofrecer un excelente servicio postventa

PARTE 3. GESTION Y ATENCION EN SERVICIO POSTVENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. LA COMUNICACION Y OTRAS HABILIDADES

ounphpwN-=

Habilidades de comunicacién

Habilidades de comunicacién interpersonal
Habilidades de comunicacién comercial
Habilidades y técnicas de venta

Gestién del tiempo

Perfil profesional del recepcionista

UNIDAD DIDACTICA 2. EL SERVICIO A LOS CLIENTES.

kN =

Tipos de clientes

Habilidades de atencion a clientes
Concepto de atender

Calidad en la atencién al cliente
Venta en mostrador

UNIDAD DIDACTICA 3. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LA VENTA'Y LA POSTVENTA
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©ONU AW

. Estrategias de negocio

Caracteristicas del negocio de almacén Elementos econémicos subyacentes a nivel de
facturacion y rentabilidad

Kpis de control de almacén

Andlisis de costes internos Clasificacién en virtud de su importancia

Econdémicay estratégica

Actuaciones para mejorar la rentabilidad Areas de mejora

Organizaciéon y direccién del equipo de recambistas

Organizacién de flujos y gestion de existencias

PARTE 4. NEGOCIACION CON PROVEEDORES

UNIDAD DIDACTICA 1. LA NEGOCIACION COMERCIAL: EL NEGOCIADOR.
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Concepto de negociacién comercial.
Diferencias entre vender y negociar.
Elementos de la negociacion.

El protocolo de la negociacion.
Negociacién en terreno propio.
Negociacién en terreno contrario.
Negociacién en terreno neutral.

La comunicacion.

Comunicacién verbal.

Comunicacién no verbal.

Principios de la negociacién.
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12. Plantear nuestro caso de forma ventajosa.

13. Conocer el alcance y la fuerza de nuestro poder.
14. Conocer a la otra parte.

15. Satisfacer las necesidades antes que los deseos.
16. Fijarse unas metas ambiciosas.

17. Gestionar la informacioén con habilidad.

18. Hacer las concesiones conforme a lo establecido.
19. Tiposy estilos de negociacion.

20. Caracteristicas del negociador.

21. Tipos de negociador.

22. Estilos internacionales de negociacién.

UNIDAD DIDACTICA 2. EL PROCESO DE LA NEGOCIACION COMERCIAL.

Fase de preparacion.
Fase de desarrollo.
Discusion.

Senales.

Propuestas.
Intercambios-concesiones.
Argumentos.
Bloqueos.
Objeciones.

Cierre.
Postnegacién.

SmoeYvoeNoURWDN =
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UNIDAD DIDACTICA 3. DESARROLLO DE LA NEGOCIACION.

Estrategiasy tacticas.
Estrategias.

Tacticas de negociacion.
Comunicacién.

ounhkhwn-=

;Coémo preparar a los negociadores?.
UNIDAD DIDACTICA 4. DOCUMENTACION DE LA NEGOCIACION.

Documentacién y material de apoyo a la negociacién.
Factores colaterales.

El entorno.

El lugar de reunién.

La cuestion de la ética en la negociacion.

El perfil del negociador.

El acuerdo.

Algunos criterios para la administraciéon y supervision.

N hAWDN =

PARTE 5. GESTION DEL LIDERAZGO

Aptitudes, caracteristicas y preparacién de los negociadores. Su eleccién.

UNIDAD DIDACTICA 1. MODELOS ORGANIZATIVOS: LA HUMANIZACION DE LA ORGANIZACION
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La importancia de las organizaciones
Aproximacién conceptual a la organizacién
Tipos de organizaciones
La estructura
1. - Tipos de estructura
5. Cambio y desarrollo en la organizacién
1. - Teorias del cambio organizacional
2. - Coaching y cambio organizativo
6. El coach como agente de cambio
. Profesionales con vocacion de persona

PN
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UNIDAD DIDACTICA 2. EL EQUIPO EN LA ORGANIZACION ACTUAL

1. La importancia de los equipos en las organizaciones actuales
2. Modelos explicativos de la eficacia de los equipos
1. - La efectividad de los equipos
3. Composicién de equipos, recursos y tareas
1. - Tipos de equipos
2. - Las reuniones de los equipos de trabajo
3. - Causas por las que pueden fracasar equipos de trabajo
4. - Los procesos en los equipos

UNIDAD DIDACTICA 3. EL LIDERAZGO

1. Evolucién del liderazgo en la historia
. - Civilizaciones antiguas
. - Contribuciones militares
. -Iglesia catédlica
. - Hasta la revolucién industrial
. - Revolucién industrial
. - Resumen de las cualidades comunes
2. Edades del liderazgo organizativo
1. - Las edades del lider segin Bennis

. ;Qué se entiende por liderazgo?
4. Evolucion de las teorias de liderazgo

1. - Enfoques centrados en el lider

2. - Teorias situacionales o de contingencia
5. Estilos de liderazgo

1. - Otra clasificacion de tipos de liderazgo
6. El papel del lider

1. - Habilidades del lider

2. - Funciones administrativas del liderazgo

AU WN =
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UNIDAD DIDACTICA 4. COACHING Y LIDERAZGO EN LA EMPRESA

El coaching como ayuda a la formaciéon del liderazgo
El coaching como estilo de liderazgo

El coach como lidery formador de lideres

El lider como coach

PN
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UNIDAD DIDACTICA 5. LIDERAZGO Y TEAM BUILDING

1. Cultura de equipo
2. Funciones del lider
1. - Funciones basicas
2. - Funciones complementarias

UNIDAD DIDACTICA 6. DESARROLLO DE LAS HABILIDADES DE LIDERAZGO

1. Competencias del buen lider
2. Competencias del lider eficaz
1. - Cualidades que debe tener un lider eficaz
2. - Caracteristicas de un lider eficaz
3. Formacion de lideres eficaces
1. - Las bases de un gran lider
El rol del lider eficaz dentro del grupo
Tacticas y estrategias de liderazgo eficaz
El gen del liderazgo
Liderazgo y timidez
1. - Ejemplos de ejecutivos timidos
2. - Estrategias para vencer la timidez

Nouv ok

UNIDAD DIDACTICA 7. TECNICAS PARA MEJORAR EL FUNCIONAMIENTO DE UN EQUIPO

1. Programa de entrenamiento

2. Métodos de aprendizaje

3. Técnicas de desarrollo en equipo

4. Pasos para identificar, analizar y solucionar problemas

UNIDAD DIDACTICA 8. LA DINAMICA DE GRUPOS

1. Definicién
2. Aplicaciones a los distintos campos de la vida social
3. Técnicas de dindmica de grupos

1. - Qué sony qué no son las técnicas grupales

2. - Eleccion de la técnica adecuada

3. - Criticas a las técnicas de dindmica para grupos
4. Normas generales para el uso de las técnicas de grupo
5. El papel del dinamizador

1. - Tres tipos de animador

2. - Papel del animador

3. - Funciones del animador

UNIDAD DIDACTICA 9. CLASIFICACION DE LAS DINAMICAS DE GRUPOS

1. Seguln el tamano del grupo
1. - Asamblea
2. - Comisién
3. -Congreso
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4. - Mesa redonda
5. - Conferencia
6. - Clinica del rumor
7. - Corrillo
8. - Cuchicheo
9. - Debate dirigido o discusién guiada
10. - Grupo de confrontacién
2. Segun la participacién de los expertos
. -Role playing
. - Tormenta de ideas
. - Phillips 6.6
. -Foro
. - Grupo de discusién
. - Didlogos simultaneos
7. - Entrevista
3. Segun los objetivos

AU WN =

UNIDAD DIDACTICA 10. TECNICAS DE DINAMICA DE GRUPOS EN LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN
LA EMPRESA

1. Perspectiva positiva del conflicto
2. Conflicto versus violencia
1. - El conflicto como proceso
2. - Actitudes ante el conflicto
3. Prevencion
4. Analisis y negociacién
1. - Separar persona-proceso-problema
2. - Personas
3. - El proceso
4. -El problema
5. Busqueda de soluciones
1. - La Mediacion
6. Procedimientos para ensefar a resolver conflictos

PARTE 6. DIRECCION Y GESTION DE EQUIPOS COMERCIALES
UNIDAD DIDACTICA 1. LA NATURALEZA DEL EQUIPO DE VENTAS

El vendedor

Tipologia de vendedores

Propiedades del buen vendedor

Exito en las ventas

Actividades del vendedor

Psicologia aplicada a la venta

Recomendaciones para mejorar la comunicaciéon
Actitud y comunicacién no verbal

N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 2. EJECUCION DE LIDERAZGO EN EL EQUIPO COMERCIAL
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Gestién vs liderazgo

El lider de equipos

Liderazgo desde la planificacion comercial
Liderazgo desde la negociacion con los clientes
Coaching de ventas

Modelos de gestion de equipos

UNIDAD DIDACTICA 3. EQUIPOS COMERCIALES COMPETITIVOS

nhwn =

Seleccion de personal

La heterogeneidad del grupo

Tipos de equipos

Cohesién y comunicacién en el equipo
Determinacién de roles dentro del equipo de ventas

UNIDAD DIDACTICA 4. TECNICAS PARA MOTIVAR AL EQUIPO DE VENTAS

ounpwN-=

Motivaciéon personal del equipo de ventas
Teorias de la motivacion

Técnicas de motivacion

Satisfaccion en el trabajo

Motivaciones econémicas

Motivacién a largo plazo

UNIDAD DIDACTICA 5. LA NEGOCIACION
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Introduccién a la negociaciéon

Los procesos de negociacion

Tipologia de las negociaciones

Las conductas de los buenos negociadores
Fases de la negociacién

Estrategias de negociacién

Tacticas de negociacion

Elementos practicos de negociacion

UNIDAD DIDACTICA 6. LA COMUNICACION EN LA VENTA

e T
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Introduccién

Defectos del emisor

Defectos del receptor

Leyes de la Comunicacion

Principios de la Comunicacién

El proceso de comunicacién
Mensajes que facilitan el didlogo

La retroalimentacién

Ruidos y barreras en la comunicacién

. Superacion de las barreras en la comunicaciéon
. La expresion oral en la venta
. Cémo llevar a cabo la expresién oral en la venta
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13. La expresion escrita en la venta

14. Las veinte sugerencias para la comunicacion escrita
15. La escucha en la venta

16. Como mejorar la capacidad de escuchar

17. Tipos de Preguntas

18. La comunicacién no verbal

19. Emitiendo senales, creando impresiones

20. Los principales componentes no verbales

21. La asertividad

22. Tipos de personas

UNIDAD DIDACTICA 7. LOS CALL CENTERS

Factores de la comunicacién comercial

Procesos para mejorar la comunicaciéon
Comunicacién interna

Dispositivos de Informacion

Habilidades sociales y protocolo comercial

La comunicacién verbal

Comunicacién no verbal

La Comunicacién Escrita

Técnicas y procesos de negociaciéon

10. Bases fundamentales de los procesos de negociacion
11. Las conductas de los buenos/as negociadores/as
12. Estrategiasy tacticas en la negociacion

13. Fases de la negociacion

14. Los Call Centers

15. La atencion al cliente/a en el siglo XXI
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PARTE 7. KEY ACCOUNT MANAGER
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION. QUE ES EL KEY ACCOUNT MANAGER
UNIDAD DIDACTICA 2. EL PROCESO DIRECTIVO Y LAS FUNCIONES DE LA DIRECCION
UNIDAD DIDACTICA 3. ANALISIS DEL MERCADO Y LA CARTERA DE CLIENTES
UNIDAD DIDACTICA 4. PLAN DE VENTAS

UNIDAD DIDACTICA 5. FIDELIZACION DE CLIENTES

UNIDAD DIDACTICA 6. CUSTOMER EXPERIENCE

UNIDAD DIDACTICA 7. LA NEGOCIACION COMERCIAL

UNIDAD DIDACTICA 8. TECNICAS DE NEGOCIACION COMERCIAL

UNIDAD DIDACTICA 9. ORGANIZACION Y CONTROL DEL EQUIPO DE VENTAS

UNIDAD DIDACTICA 10. LIDERAZGO DEL EQUIPO DE VENTAS
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