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Plan 418 GRADO EN COMERCIO
Asignatura 41007 GESTION DE VENTAS Y PROCESO COMERCIAL
Grupo 1

obligatoria

6

COMPETENCIAS GENERALES

G2. Ser capaz de identificar los diferentes aspectos que afectan directa y globalmente a la actividad comercial de las
empresas y saber aplicar el conjunto de conocimientos adquiridos a su trabajo o vocacion de una forma profesional y
poseer las competencias que suelen demostrarse por medio de la elaboracion y defensa de argumentos y la
resolucion de problemas dentro del departamento comercial de una empresa en el contexto de una economia
globalizada, dinamica y sujeta a un proceso de cambio e innovacién tecnolégica constante.

G4. Poder transmitir en espafiol y en otra lengua (inglés, francés o aleman), tanto de forma oral como escrita,
informacion, ideas, conocimientos, problemas y soluciones del ambito comercial, resultados de los analisis,
propuestas de actuacion o negocio, los fundamentos y razones ultimas de los mismos, de forma clara, concisa y
comprensible tanto a publicos especializados como no especializados.

G5. Haber desarrollado aquellas habilidades de aprendizaje necesarias que permitan al alumno continuar formandose
en la actividad comercial y en otras facetas de la gestion empresarial con un alto grado de autonomia.

G6. Adquirir una vision global y multicultural, aplicando los conocimientos y habilidades necesarias para organizar,
dirigir y gestionar el area comercial de una empresa en el actual contexto econémico.

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

T1. Adquirir la habilidad de aprendizaje y conocimiento de la bibliografia asi como de las fuentes permanentes de
informacion documental y estadistica que le doten de la capacidad necesaria para continuar estudiando, investigando
0 aprendiendo de forma permanente y autbnoma.

T4. Saber comportarse de manera integra y consecuente con los principios y valores personales y profesionales
(compromiso ético) teniendo en cuenta los distintos instrumentos éticos puestos a su disposicion. Esto implica
conocer los instrumentos éticos que regulan sus actuaciones profesionales, actuar con integridad y rectitud ante
cualquier situacion, incluso en situaciones desfavorables para sus propios intereses, ser respetuosos con las normas
y leyes sin necesidad de ser vigilados o controlados, asi como saber reconocer, aceptar y responsabilizarse de los
errores cometidos y de sus posibles consecuencias.

T5. Adquirir la capacidad para trabajar en equipo, demostrando habilidad para coordinar personas y tareas concretas,
aceptando o refutando mediante razonamientos légicos los argumentos de los demas y contribuyendo con
profesionalidad al buen funcionamiento y organizacion del grupo sobre la base del respeto mutuo.

T6. Ser creativo, con iniciativa y espiritu emprendedor, consiguiendo la habilidad de ofrecer soluciones nuevas y
diferentes ante problemas y situaciones convencionales, asi como tener una buena predisposicién a actuar de forma
proactiva, poniendo en accién las ideas en forma de actividades y proyectos con el fin de explotar las oportunidades al
maximo, asumiendo los riesgos necesarios.

T7 Ser capaz tanto de reconocer situaciones nuevas (tanto en el entorno competitivo en el que va a desarrollar su
labor profesional como en las metodologias de trabajo cambiantes), como de adaptarse a los cambios con versatilidad
y flexibilidad.

T8. Saber desarrollar y mantener un trabajo de calidad de acuerdo a las normas y gestionar por procesos utilizando
indicadores de calidad para su mejora continua, mediante la utilizacion de indicadores que evalldan el progreso y los
resultados, mediante una planificacién y realizacién correcta de las actividades, buscando la mejora de forma
permanente en todo lo que se hace, y mediante la participacién en los procesos de autoevaluacién asumiendo
responsabilidades tanto como evaluador como evaluado.

ESPECIFICAS

E5. Ser capaz de aplicar politicas comerciales eficaces.

E11. Conocer las diversas herramientas de comunicaciéon comercial (publicidad, fuerza de ventas, relaciones publicas,
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promocion de ventas y propaganda).

E12. Aprender a gestionar un equipo de ventas y las técnicas promocionales.

E13. Ser capaz de tomar decisiones sobre la fijacién de precios.

E14. Ser capaz de tomar decisiones sobre la comercializacion de productos y servicios.

E15. Saber gestionar las relaciones con los clientes.

E16. Comprender los principios del comportamiento del consumidor y las variables que lo condicionan.
E23. Dominar los procedimientos contables y financieros aplicables al area comercial.

E27. Dominar las técnicas de andlisis y simulacién que permitan resolver problemas de gestién comercial

Objetivos/Resultados de aprendizaje

1.- Comprender el papel que desempeiia el proceso de gestion de ventas en un sistema empresarial.

2.- Aplicar los conocimientos del Marketing para disefar la estrategia de Ventas.

3.- Profundizar en las diferentes fases y Procesos Comerciales que deben estar definidos e implantados en
coordinacion con el resto de los departamentos de la empresa a fin de obtener un resultado de excelencia en el
servicio comercial.

4.- Saber analizar la informacién econémica y financiera de la empresa de cara a la toma de decisiones y a la fijacion
de precios (pricing).

5.- Hacer hincapié, no solo en las actividades y volumen de ventas, sino también en los controles de costes y el
analisis de rentabilidad.

6.- Aspecto relevante desde el punto de vista empresarial son las previsiones y presupuestos de ventas, para que se
ajusten en la medida de los resultados obtenidos

Contenidos
BLOQUES TEMATICOS

MODULO A: LA GESTION Y EL PROCESO DE VENTAS DESDE EL AREA COMERCIAL
Imparte: Maria Redondo
Contexto y justificacion

Las ventas, como materia propia, estan relacionadas con dos areas de conocimientos: comercial y financiera. El
presente madulo se dedica a analizar las ventas desde el area comercial de la empresa, con la finalidad de establecer
la relacion directa entre la funcion de Direccion de ventas y la funcién de Marketing. Concretamente, se estudian las
formas de organizacion comercial como apoyo estructural al equipo de ventas, permitiéndole actuar de forma racional
y econdémica. Asimismo, se analizan las habilidades y destrezas a potenciar por parte del vendedor y del director de
ventas; prestando especial significacion a la negociacién, como recurso necesario para alcanzar acuerdos
satisfactorios entre las partes implicadas en un proceso de venta. Por ultimo, se hara una mencion especial a los
servicios, la venta de los cuales, debido a su caracter intangible, presenta unas peculiaridades y complejidad que
hace especialmente interesante y necesario su tratamiento.

Obijetivos de aprendizaje

Con este médulo, el alumno adquirird una vision global sobre la Direccién de Ventas y unos conocimientos,
habilidades y destrezas para la organizacion de la estructura comercial de la empresa con capacidad para la toma de
decisiones sobre la comercializacion de productos y servicios.

En particular:

- Determinar los distintos enfoques de la direccion de ventas, desde el area comercial.
- Conocer cudles son las habilidades y destrezas que debe desarrollar un vendedor y un director de ventas.
- Saber desarrollar un proceso de negociacién enfocado a un proceso de venta exitoso.

Contenidos

Tema A.1: La funciéon de direccion de ventas

1. La Direccion de ventas desde el area comercial.
2. Enfoque estratégico.

3. Enfoque de gestion.

4. Enfoque de control.

Tema A.2: La organizacion del departamento de ventas

1. La estructura de las Ventas.

2. Coordinacion entre las Ventas y otras funciones empresariales.
3. El rol del Director de ventas y del Vendedor.

Tema A.3: La negociacion y el alcance de los acuerdos
1. Estrategias y tacticas en la negociacion.

2. Tratamiento de objeciones.

3. El acuerdo.
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4. Caso especial: la venta de servicios.
Métodos docentes

» Clases magistrales.

» Seminarios y clases practicas.

» Trabajo en grupo— aprendizaje cooperativo.
 Tutorias individuales 6 en grupo.

Plan de trabajo

» En las clases tedricas, al comienzo de cada tema del bloque, el profesor explicara los conceptos basicos de la
materia y se resolveran las dudas que se planteen en el aula.

» En las clases précticas, el profesor proporcionara el material didactico correspondiente (lecturas, casos de
empresas, formulacion de preguntas, enunciados de ejercicios numeéricos,....) para su estudio y resolucion de forma
individual o en grupo, asi como para su posterior debate en el aula.

 Realizacion de trabajo escrito, individual o en grupo reducido sobre alguna materia del programa.

Evaluacion

Ver apartado general de Evaluacion.

Bibliografia basica

JOHNSTON, Mark W.Y MARSHALL, Greg W.; (2009), “Administracién de Ventas”. 92 Edicién McGraw Hill
KOTLER, P. y KELLER, K. L. (2006): “Direccion de Marketing”. 122 Ed. Prentice-Hall, D.L. Madrid.
MUNDUATE JACA, L. y MEDINA DIAZ, F.J. (coord.) (2005): “Gestion del conflicto, negociacion y mediaciéon”,
Piramide, Madrid.

Bibliografia complementaria

GARCIA BOBADILLA, Luis Maria; (2011); “+ Ventas”. 42 Edicion. ESIC Editorial. Madrid

LAMBIN, J. J.; GALLUCCI, C., y SICURELO, C. (2008); “Direccion de Marketing: gestion estratégica y operativa del
mercado”. 22 ed. McGraw Hill. México.

VIDAL DIEZ, IGNASI: (2003); “La prevision de ventas. Métodos y herramientas practicas para los departamentos
comerciales”. Fundacion Confemetal Editorial. Madrid.

Recursos necesarios
Aula con mobiliario facil de mover y dotada con ordenador y proyector para el profesor. Ordenadores para los
alumnos.
Carga de trabajo en créditos ECTS
1,5 ECTS

MODULO B. PROCESO COMERCIAL. ITINERARIO DE RELACION CON EL CLIENTE
Imparte: Miguel San Millan
Contexto y justificacion

Hoy ya no es suficiente realizar un plan de ventas por parte de la gerencia de la empresa o del departamento de
Ventas, también es muy importante conocer los procesos comerciales, sobre todo ubicar al cliente en el centro, y
conocer y modelizar las tasas de conversion entre los distintos estadios por los que pasa nuestro cliente. Los
procesos comerciales, el embudo de ventas o funnel, el proceso de planeacion y la implementacion de un plan de
ventas forman parte del contenido del primer tema B.1

Todo el equipo de ventas, directivos y vendedores o fuerza de ventas (FV) deberan seguir y hacer suya la filosofia de
la de gestién de ventas que pretende convertirles en gestores de negocios y gestores de valor, conocedores en
profundidad de las caracteristicas y necesidades del cliente. Es lo que se conoce como el Customer Relationship
Management (CRM)

Las redes sociales estan transformandolo todo, desde la forma en que se relacionan las personas a las estrategias
empresariales de las compafiias. Ahora, las marcas tienen mas seguidores en las plataformas sociales en el niimero
de suscriptores al correo, electrénico o directo. Y esto esta obligando a establecer otras reglas en el campo de la
gestion de las relaciones con el cliente. Hablamos del Social CRM término que se asocia a la relacion que existe
entre Social Media y el concepto CRM.

Todo lo referente al tradicional o viejo modelo CRM como al nuevo o CRM social, asi como lo referido a la experiencia
del cliente (customer experience) sera analizado en el tema B.2

Esa redefinicion de la gestion de ventas, esa mayor autonomia, conocimiento, flexibilidad y toma de decisiones de los
vendedores sobre sus clientes obliga a que la fuerza de ventas conozca los aspectos financieros y de riesgo. Ellos
van a gestionar el crédito a clientes en una primera evaluacion y tomar datos sobre el riesgo cliente, siempre de
acuerdo con la politica a aplicar por la direccion financiera y la direccién de marketing conjuntamente. Tema B.3

El precio de venta puede considerarse una variable clave a la hora de vincular al cliente con la empresa. Ya no vale
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establecer los precios de venta agregando sin mas un margen de beneficio deseado a los precios de coste del
producto. En la actualidad solo cabe establecer los precios de venta en base al valor que percibe el cliente. En el tema
B.4, hacemos una introducién al pricing y en particular a las estrategias de precios.

Obijetivos de aprendizaje

Comprender el propésito y los niveles de la planeacién organizacional
Analizar la situacién y establecer metas y objetivos
Aplicar el proceso del plan de ventas, incluida la planificacién estratégica y tactica, implementar el plan
Evaluar, controlar y evitar un plan de ventas sin éxito
Definir las diferentes formas de organizar a la fuerza de ventas
Calcular el tamafio de la fuerza de ventas
Entender las diferentes estructuras organizacionales horizontales de una fuerza de ventas
Explicar la probleméatica béasica de la estructura vertical en la organizacion de ventas
Identificar los aspectos importantes en la creacion de una fuerza de ventas a partir de cero
10 Dominar las formas en que las empresas de ventas tratan a sus clientes
11. Desarrollar las relaciones con el cliente que conduzcan a repetir los negocios
12. Relacionar lealtad y valor del cliente a través de su trayectoria comercial
13. Aplicar el CRM y en particular el CRM social, a la administracién de relaciones con el cliente al proceso de
ventas.
14. Gestionar la “exoeriencia del cliente “ como concepto abstracto y diferenciador, dinamizador de las relaciones
con los clientes “sociales”, aprovechamiento y uso de redes sociales, etc .
15. Analizar y ponderar el riesgo de la venta a clientes
16. Entender la repercusion financiera de las ventas
17. Aplicar una adecuada politica de cobro de las ventas a clientes
18. Conocer las distintas técnicas y estrategias de fijacion de precios de venta (pricing)
19. Relacionar precio de venta y “valor” percibido por el cliente

CoNOOA~®ONE

Contenidos
Tema B.1: El proceso comercial. El plan de ventas

1. Fases del proceso comercial

2. Embudos de ventas, sales funnel o pipeline

3. El plan de ventas

4. El proceso del plan: etapas, metas y estrategias

5. Referencias bibliogréaficas. Lecturas, actividades y casos

Tema B.2: CRM, CRM social y Experiencia del cliente

. CRM. Orientacién de las relaciones y CRM

. CRM y repeticién de negocios con los clientes

. CRM, lealtad del cliente y valor a lo largo de la vida comercial
. Capacitacion de los vendedores para la CRM

. Cartera de productos y de clientes

. Partner Relationships Management: PRM

. Social CRM

. Experiencia del Cliente: customer experience

. Referencias bibliograficas. Lecturas, actividades y casos

O©oOO~NOOTS,WNPE

Tema B.3: La gestion del crédito a cliente. El credit manager (CM)

. El crédito interempresarial o comercial

. La gestion del crédito o float comercial

. El credit management: CM

. Los costes del crédito comercial

. Procedimientos de gestion y prevencion de riesgos

. Los limites del crédito a clientes

. Referencias bibliograficas. Lecturas, actividades y casos

~NOoO O~ WNPE

Tema B.4: Estrategias de precios: pricing

1. La gestion de precios (pricing)
2. Las 6 “C” del pricing
3. Estrategia de precios
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4. Referencias bibliograficas. Lecturas, actividades y casos
Métodos docentes

» Clases magistrales.
» Seminarios y clases practicas
» Test de aprendizaje.
» Trabajo en grupo— aprendizaje cooperativo.
 Tutorias individuales o en grupo.
Plan de trabajo

» En las clases tedricas, al comienzo de cada tema del bloque, se explicardn los conceptos basicos de la materia
se realizan test de aprendizaje y se resolveran las dudas que se planteen en el aula.

» En las clases practicas, el profesor proporcionara el material didactico correspondiente (lecturas, casos de
empresas, formulacion de preguntas, enunciados de ejercicios numeéricos,.) para su estudio y resolucién de forma
individual o en grupo, y su posterior debate en el aula.

 Realizacion de trabajo escrito, individual o en grupo reducido sobre alguna materia del programa.

Evaluacion

Ver apartado general de Evaluacion.

Bibliografia basica

HAIR, ANDERSON, MEHTA, BABIN; (2010), “Administracién de Ventas. Relaciones y sociedades con el cliente”.
Cengage Learning Editores. México.

JAIME ESLAVA, José de, (2013), “Finanzas para el Marketing y las Ventas”. ESIC Editorial. Madrid
JOHNSTON, Mark W.Y MARSHALL, Greg W.; (2009), “Administracién de Ventas”. 92 Edicién McGraw Hill
PERE BRACHFIELD; (2009); “Gestion del crédito y cobro”. Profit Editorial. Barcelona

Bibliografia complementaria

GARCIA BOBADILLA, Luis Maria; (2011); “+ Ventas”. 42 Edicion. ESIC Editorial. Madrid

SORET LOS SANTOS, Ignacio. GIMENEZ DiZ-OYUELOS, Emilio; (2013); “Prevision de ventas Y fijacion de
objetivos”. ESIC Editorial. Madrid

VIDAL DIEZ, IGNASI: (2003); “La prevision de ventas. Métodos y herramientas practicas para los departamentos
comerciales”. Fundacion Confemetal Editorial. Madrid.

Recursos necesarios
Aula con mobiliario facil de mover y dotada con ordenador y proyector para el profesor. Ordenadores para los
alumnos.
Carga de trabajo en créditos ECTS
2 ECTS

MODULO C. GESTION ECONOMICO FINANCIERA DE LAS VENTAS
Imparte: Miguel San Millan
Contexto y justificacion

El objetivo prioritario de este médulo es saber analizar la informacién econdémica y financiera de la empresa de cara a
tomar decisiones en el ambito comercial. Ademas de familiarizarse con los documentos financieros de la empresa,
entramos en el andlisis de coste, y en los margenes de los productos como base de la rentabilidad

Para las organizaciones de Marketing, la elaboracion de prondsticos o previsiones de ventas no sélo, son importantes
sino que también puede llegar a ser complejos. Sin un prondéstico a corto plazo, los gerentes de ventas no tendrian
una base logica para asignar la carga de trabajo. Sin un prondstico a largo plazo, no sabrian cuantos vendedores se
necesitaran, ni cudles deberian promocionar a gerentes. El solo hecho de que sea necesario elaborar una prevision
reconoce que existe incertidumbre en el proceso

Las ventas son el motor econdmico de la empresa, su justificacion, ello nos da idea de la dimensién que supone el
poder conocer con antelacion, gracias a una acertada previsién, cual va a ser el objetivo marcado por la empresa. De
ello va a depender todos los demas estamentos, compras, produccion, finanzas, marketing...Cualquier desajuste en
este objetivo puede desencadenar consecuencias contrarias a la pervivencia o expansion de la empresa en el
mercado en el que actle

Ademas de las técnicas “cualitativas”, de opinion o subjetivas de prevision de ventas, veremos distintas técnicas
matematico estadisticas no muy complejas y que debido a los softwares informaticos estan al alcance y comprension
de los gerentes de ventas y del personal a su cargo. Todo ello en el Tema C.1

Algunos gerentes de ventas hacen hincapié en las actividades y el volumen de ventas pero descuidan los controles de
costes y el andlisis de rentabilidad. Con los costes crecientes de las ventas es importante que los gerentes destaquen
la rentabilidad de las actividades de ventas. Esto exige analizar los costes y rentabilidad por segmentos del mercado
(clientes, productos y territorios) y unidades organizativas. Con base a estos resultados, los gerentes de ventas
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pueden reorientar los recursos hacia las areas donde es mayor el rendimiento por euro gastado. Tema C.2

Ademas de analizar las ventas por territorio, producto o cliente, es relevante para el Gerente de Ventas determinar la
contribucion de cada vendedor al beneficio, para poder evaluarle, asignarle las cuotas o trabajo a realizar y determinar
el nimero de horas y personal necesario para el desempefio de la labor de ventas. Este es el contenido del tema C.3.
Los presupuestos se utilizan en la planificacion, coordinacion y control de las actividades de ventas. Los gerentes de
ventas deben apreciar la importancia de los presupuestos en la planificacién y administracion total de un territorio de
ventas. Deben detectar y saber analizar las desviaciones que se produzcan en el presupuesto para la toma de
decisiones. Tema C.4

Obijetivos de aprendizaje

1. Relacionar las ventas con el beneficio y la rentabilidad

2. Conocer el impacto de los objetivos, las decisiones y la gestion comercial en la estructura econémico-financiera
de la empresa.

3. Realizar un andlisis de volumen y de rentabilidad

4. Realizar un andlisis de los gastos de marketing y rentabilidad

5. Calcular el rendimiento sobre activos 0o ROAM

6. Relacionar la elaboracion de previsiones de venta con la planificacion operativa

7. Utilizar las herramientas cualitativas mas populares para la elaboracion del prondstico de ventas

8. Evaluar las técnicas de elaboracién de prevision de ventas

9. Conocer las distintas técnicas matematico estadisticas para predecir series

10. Poder utilizar dichas técnicas con cierta garantia

11. Familiarizarse con la hoja de calculo excel y las funciones y variables estadisticas

12. Evaluar los resultados y discriminar su uso

13. Identificar el proposito y los beneficios de los presupuestos de ventas

14. Ser capaz de preparar un presupuesto anual de ventas

15. Relacionar el presupuestos de ventas, el de gastos sobre ventas con el presupuesto operativo

16. Calcular y analizar las desviaciones presupuestarias

Contenidos
Tema C.1: Prevision de ventas. Métodos cualitativos y cuantitativos

. Planeacidn operativa y presupuesto de ventas

. Métodos y técnicas de prevision de ventas

. Técnicas no cuantitativas de prevision de ventas

. Técnicas cuantitativas de elaboracion de previsiones

. Métodos de series de tiempo: promedios moviles, TAM, alisamientos
. Métodos causales o de asociacion: correlacion y regresion

. Otros modelos de prevision

. Referencias bibliogréaficas. Lecturas, actividades y casos

O~NO OIS WN PR

Tema C.2: Costes y rendimientos

. Interrelacion precios-costes

. Ventas minimas y Umbral de Rentabilidad (UR)

. Cuentas y costes funcionales

. Sistemas de imputacion de costes: Método del coste total y Método del margen de contribucion
. Rendimiento de activos administrado (ROAM)

. Otros ratios relacionados con las ventas

. Referencias bibliogréaficas. Lecturas, actividades y casos

~NOoO O~ WNE

Tema C.3: El analisis de las ventas y evaluacion de la fuerza de ventas (FV)

. Andlisis de las ventas por territorio, producto y cliente.

. Aportacién de los segmentos al beneficio

. Contribucion al beneficio del vendedor

. Asignacion de las cuotas de ventas a la FV

. Determinacion del tamafio de la FV

. Organizacion y asignacion de tareas de la FV

. Referencias bibliogréaficas. Lecturas, actividades y casos

~NOoO O~ WNE

Tema C.4: Presupuesto de ventas y desviaciones presupuestarias

1. Presupuesto operativo y presupuesto de ventas
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2. Preparacién y desarrollo del presupuesto de ventas.

3. Control del presupuesto

4. Las desviaciones presupuestarias: en volumen, precios, costes y resultados
5. Referencias bibliogréaficas. Lecturas, actividades y casos

Métodos docentes

» Clases magistrales.
e Seminarios y clases practicas
» Test de aprendizaje.
» Trabajo en grupo— aprendizaje cooperativo.
 Tutorias individuales o en grupo.
Plan de trabajo

» En las clases tedricas, al comienzo de cada tema del blogue, se explicaran los conceptos basicos de la materia
se realizan test de aprendizaje y se resolveran las dudas que se planteen en el aula.

» En las clases practicas, el profesor proporcionara el material didactico correspondiente (lecturas, casos de
empresas, formulacion de preguntas, enunciados de ejercicios numeéricos,.) para su estudio y resolucién de forma
individual o en grupo, y su posterior debate en el aula.

» Realizacion de trabajo escrito, individual o en grupo reducido sobre alguna materia del programa.

Evaluacion

Ver apartado general de Evaluacion.

Bibliografia béasica

SAN MILLAN MARTIN; Miguel Angel; (2016), “Prevision y control de Ventas. Ediciones Piramide. Madrid

HAIR, ANDERSON, MEHTA, BABIN; (2010), “Administracion de Ventas. Relaciones y sociedades con el cliente”.
Cengage Learning Editores. México.

JAIME ESLAVA, José de, (2013), “Finanzas para el Marketing y las Ventas”. ESIC Editorial. Madrid
JOHNSTON, Mark W.Y MARSHALL, Greg W.; (2009), “Administracién de Ventas”. 92 Edicion McGraw Hill
PERE BRACHFIELD; (2009); “Gestion del crédito y cobro”. Profit Editorial. Barcelona

Bibliografia complementaria

GARCIA BOBADILLA, Luis Maria; (2011); “+ Ventas”. 42 Edicion. ESIC Editorial. Madrid

SORET LOS SANTOS, Ignacio. GIMENEZ DiZ-OYUELOS, Emilio; (2013); “Prevision de ventas y fijacion de
objetivos”. ESIC Editorial. Madrid

VIDAL DIEZ, IGNASI: (2003); “La prevision de ventas. Métodos y herramientas practicas para los departamentos
comerciales”. Fundacion Confemetal Editorial. Madrid.

Recursos necesarios
Aula con mobiliario facil de mover y dotada con ordenador y proyector para el profesor. Ordenadores para los
alumnos.
Carga de trabajo en créditos ECTS
2 ECTS

Principios Metodol 6gicos/M étodos Docentes

BLOQUES TEMATICOS

MODULO A: LA GESTION Y EL PROCESO DE VENTAS DESDE EL AREA COMERCIAL
Imparte: Maria Redondo
Contexto y justificacion

Las ventas, como materia propia, estan relacionadas con dos areas de conocimientos: comercial y financiera. El
presente modulo se dedica a analizar las ventas desde el area comercial de la empresa, con la finalidad de establecer
la relacion directa entre la funcién de Direccion de ventas y la funcion de Marketing. Concretamente, se estudian las
formas de organizacion comercial como apoyo estructural al equipo de ventas, permitiéndole actuar de forma racional
y econdmica. Asimismo, se analizan las habilidades y destrezas a potenciar por parte del vendedor y del director de
ventas; prestando especial significacion a la negociacién, como recurso necesario para alcanzar acuerdos
satisfactorios entre las partes implicadas en un proceso de venta. Por ultimo, se hara una mencién especial a los
servicios, la venta de los cuales, debido a su caracter intangible, presenta unas peculiaridades y complejidad que
hace especialmente interesante y necesario su tratamiento.

Objetivos de aprendizaje

Con este madulo, el alumno adquirira una vision global sobre la Direccion de Ventas y unos conocimientos,
habilidades y destrezas para la organizacién de la estructura comercial de la empresa con capacidad para la toma de
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decisiones sobre la comercializacion de productos y servicios.
En particular:

- Determinar los distintos enfoques de la direccién de ventas, desde el area comercial.
- Conocer cuales son las habilidades y destrezas que debe desarrollar un vendedor y un director de ventas.
- Saber desarrollar un proceso de negociacidn enfocado a un proceso de venta exitoso.

Contenidos

Tema A.1: La funciéon de direccion de ventas

1. La Direccion de ventas desde el area comercial.
2. Enfoque estratégico.

3. Enfoque de gestion.

4. Enfoque de control.

Tema A.2: La organizacion del departamento de ventas

1. La estructura de las Ventas.

2. Coordinacion entre las Ventas y otras funciones empresariales.
3. El rol del Director de ventas y del Vendedor.

Tema A.3: La negociacion y el alcance de los acuerdos
1. Estrategias y tacticas en la negociacion.

2. Tratamiento de objeciones.

3. El acuerdo.

4. Caso especial: la venta de servicios.

Métodos docentes

» Clases magistrales.

» Seminarios y clases practicas.

» Trabajo en grupo— aprendizaje cooperativo.
e Tutorias individuales 6 en grupo.

Plan de trabajo

» En las clases tedricas, al comienzo de cada tema del bloque, el profesor explicara los conceptos basicos de la
materia y se resolveran las dudas que se planteen en el aula.

» En las clases practicas, el profesor proporcionara el material didactico correspondiente (lecturas, casos de
empresas, formulacion de preguntas, enunciados de ejercicios numericos,....) para su estudio y resolucion de forma
individual o en grupo, asi como para su posterior debate en el aula.

 Realizacion de trabajo escrito, individual o en grupo reducido sobre alguna materia del programa.

Evaluacion

Ver apartado general de Evaluacion.

Bibliografia basica

JOHNSTON, Mark W.Y MARSHALL, Greg W.; (2009), “Administracion de Ventas”. 92 Edicion McGraw Hill
KOTLER, P. y KELLER, K. L. (2006): “Direccion de Marketing”. 122 Ed. Prentice-Hall, D.L. Madrid.
MUNDUATE JACA, L. y MEDINA DIAZ, F.J. (coord.) (2005): “Gestién del conflicto, negociacion y mediacion”,
Piramide, Madrid.

Bibliografia complementaria

GARCIA BOBADILLA, Luis Maria; (2011); “+ Ventas”. 42 Edicion. ESIC Editorial. Madrid

LAMBIN, J. J.; GALLUCCI, C., y SICURELO, C. (2008); “Direccion de Marketing: gestién estratégica y operativa del
mercado”. 22 ed. McGraw Hill. México.

VIDAL DIEZ, IGNASI: (2003); “La prevision de ventas. Métodos y herramientas practicas para los departamentos
comerciales”. Fundacion Confemetal Editorial. Madrid.

Recursos necesarios
Aula con mobiliario facil de mover y dotada con ordenador y proyector para el profesor. Ordenadores para los
alumnos.
Carga de trabajo en créditos ECTS
1,5 ECTS

MODULO B. PROCESO COMERCIAL. ITINERARIO DE RELACION CON EL CLIENTE
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Imparte: Miguel San Millan
Contexto y justificacion

Hoy ya no es suficiente realizar un plan de ventas por parte de la gerencia de la empresa o del departamento de
Ventas, también es muy importante conocer los procesos comerciales, sobre todo ubicar al cliente en el centro, y
conocer y modelizar las tasas de conversion entre los distintos estadios por los que pasa nuestro cliente. Los
procesos comerciales, el embudo de ventas o funnel, el proceso de planeacion y la implementacion de un plan de
ventas forman parte del contenido del primer tema B.1

Todo el equipo de ventas, directivos y vendedores o fuerza de ventas (FV) deberan seguir y hacer suya la filosofia de
la de gestién de ventas que pretende convertirles en gestores de negocios y gestores de valor, conocedores en
profundidad de las caracteristicas y necesidades del cliente. Es lo que se conoce como el Customer Relationship
Management (CRM)

Las redes sociales estan transforméndolo todo, desde la forma en que se relacionan las personas a las estrategias
empresariales de las compafias. Ahora, las marcas tienen méas seguidores en las plataformas sociales en el nimero
de suscriptores al correo, electrénico o directo. Y esto esta obligando a establecer otras reglas en el campo de la
gestion de las relaciones con el cliente. Hablamos del Social CRM término que se asocia a la relacion que existe
entre Social Media y el concepto CRM.

Todo lo referente al tradicional o viejo modelo CRM como al nuevo o CRM social, asi como lo referido a la experiencia
del cliente (customer experience) sera analizado en el tema B.2

Esa redefinicion de la gestion de ventas, esa mayor autonomia, conocimiento, flexibilidad y toma de decisiones de los
vendedores sobre sus clientes obliga a que la fuerza de ventas conozca los aspectos financieros y de riesgo. Ellos
van a gestionar el crédito a clientes en una primera evaluacién y tomar datos sobre el riesgo cliente, siempre de
acuerdo con la politica a aplicar por la direccion financiera y la direccién de marketing conjuntamente. Tema B.3

El precio de venta puede considerarse una variable clave a la hora de vincular al cliente con la empresa. Ya no vale
establecer los precios de venta agregando sin mas un margen de beneficio deseado a los precios de coste del
producto. En la actualidad solo cabe establecer los precios de venta en base al valor que percibe el cliente. En el tema
B.4, hacemos una introducion al pricing y en particular a las estrategias de precios.

Objetivos de aprendizaje

Comprender el propésito y los niveles de la planeacién organizacional
Analizar la situacién y establecer metas y objetivos
Aplicar el proceso del plan de ventas, incluida la planificacién estratégica y tactica, implementar el plan
Evaluar, controlar y evitar un plan de ventas sin éxito
Definir las diferentes formas de organizar a la fuerza de ventas
Calcular el tamafio de la fuerza de ventas
Entender las diferentes estructuras organizacionales horizontales de una fuerza de ventas
Explicar la problemética béasica de la estructura vertical en la organizacion de ventas
Identificar los aspectos importantes en la creacion de una fuerza de ventas a partir de cero
10 Dominar las formas en que las empresas de ventas tratan a sus clientes
11. Desarrollar las relaciones con el cliente que conduzcan a repetir los negocios
12. Relacionar lealtad y valor del cliente a través de su trayectoria comercial
13. Aplicar el CRM y en particular el CRM social, a la administracién de relaciones con el cliente al proceso de
ventas.
14. Gestionar la “exoeriencia del cliente “ como concepto abstracto y diferenciador, dinamizador de las relaciones
con los clientes “sociales”, aprovechamiento y uso de redes sociales, etc .
15. Analizar y ponderar el riesgo de la venta a clientes
16. Entender la repercusion financiera de las ventas
17. Aplicar una adecuada politica de cobro de las ventas a clientes
18. Conocer las distintas técnicas y estrategias de fijacion de precios de venta (pricing)
19. Relacionar precio de venta y “valor” percibido por el cliente

CoNoA~WNE

Contenidos

Tema B.1: El proceso comercial. El plan de ventas

1. Fases del proceso comercial

2. Embudos de ventas, sales funnel o pipeline

3. El plan de ventas

4. El proceso del plan: etapas, metas y estrategias

5. Referencias bibliogréaficas. Lecturas, actividades y casos

Tema B.2: CRM, CRM social y Experiencia del cliente

1. CRM. Orientacion de las relaciones y CRM
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. CRM y repeticién de negocios con los clientes

. CRM, lealtad del cliente y valor a lo largo de la vida comercial
. Capacitacion de los vendedores para la CRM

. Cartera de productos y de clientes

. Partner Relationships Management: PRM

. Social CRM

. Experiencia del Cliente: customer experience

. Referencias bhibliogréficas. Lecturas, actividades y casos

O©CoOO~NOOIT,WN

Tema B.3: La gestién del crédito a cliente. El credit manager (CM)

. El crédito interempresarial o comercial

. La gestién del crédito o float comercial

. El credit management: CM

. Los costes del crédito comercial

. Procedimientos de gestién y prevencién de riesgos

. Los limites del crédito a clientes

. Referencias bibliogréaficas. Lecturas, actividades y casos

~NOoO O~ WNE

Tema B.4: Estrategias de precios: pricing

1. La gestion de precios (pricing)

2. Las 6 “C” del pricing

3. Estrategia de precios

4. Referencias bibliogréficas. Lecturas, actividades y casos

Métodos docentes

» Clases magistrales.
» Seminarios y clases practicas
» Test de aprendizaje.
» Trabajo en grupo— aprendizaje cooperativo.
 Tutorias individuales o en grupo.
Plan de trabajo

» En las clases tedricas, al comienzo de cada tema del bloque, se explicardn los conceptos basicos de la materia
se realizan test de aprendizaje y se resolveran las dudas que se planteen en el aula.

» En las clases practicas, el profesor proporcionara el material didactico correspondiente (lecturas, casos de
empresas, formulacion de preguntas, enunciados de ejercicios numeéricos,.) para su estudio y resolucién de forma
individual o en grupo, y su posterior debate en el aula.

 Realizacion de trabajo escrito, individual o en grupo reducido sobre alguna materia del programa.

Evaluacion

Ver apartado general de Evaluacion.

Bibliografia basica

HAIR, ANDERSON, MEHTA, BABIN; (2010), “Administracién de Ventas. Relaciones y sociedades con el cliente”.
Cengage Learning Editores. México.

JAIME ESLAVA, José de, (2013), “Finanzas para el Marketing y las Ventas”. ESIC Editorial. Madrid
JOHNSTON, Mark W.Y MARSHALL, Greg W.; (2009), “Administracion de Ventas”. 92 Edicion McGraw Hill
PERE BRACHFIELD; (2009); “Gestion del crédito y cobro”. Profit Editorial. Barcelona

Bibliografia complementaria

GARCIA BOBADILLA, Luis Maria; (2011); “+ Ventas”. 42 Edicion. ESIC Editorial. Madrid

SORET LOS SANTOS, Ignacio. GIMENEZ DiZ-OYUELOS, Emilio; (2013); “Prevision de ventas v fijacion de
objetivos”. ESIC Editorial. Madrid

VIDAL DIEZ, IGNASI: (2003); “La prevision de ventas. Métodos y herramientas practicas para los departamentos
comerciales”. Fundacién Confemetal Editorial. Madrid.

Recursos necesarios
Aula con mobiliario facil de mover y dotada con ordenador y proyector para el profesor. Ordenadores para los
alumnos.
Carga de trabajo en créditos ECTS
2 ECTS
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MODULO C. GESTION ECONOMICO FINANCIERA DE LAS VENTAS
Imparte: Miguel San Millan
Contexto y justificacion

El objetivo prioritario de este médulo es saber analizar la informacion econémica y financiera de la empresa de cara a
tomar decisiones en el ambito comercial. Ademas de familiarizarse con los documentos financieros de la empresa,
entramos en el andlisis de coste, y en los margenes de los productos como base de la rentabilidad

Para las organizaciones de Marketing, la elaboracion de prondsticos o previsiones de ventas no sélo, son importantes
sino que también puede llegar a ser complejos. Sin un pronéstico a corto plazo, los gerentes de ventas no tendrian
una base ldgica para asignar la carga de trabajo. Sin un prondstico a largo plazo, no sabrian cuantos vendedores se
necesitaran, ni cuales deberian promocionar a gerentes. El solo hecho de que sea necesario elaborar una prevision
reconoce que existe incertidumbre en el proceso

Las ventas son el motor econdémico de la empresa, su justificacion, ello nos da idea de la dimension que supone el
poder conocer con antelacion, gracias a una acertada prevision, cual va a ser el objetivo marcado por la empresa. De
ello va a depender todos los demas estamentos, compras, produccion, finanzas, marketing...Cualquier desajuste en
este objetivo puede desencadenar consecuencias contrarias a la pervivencia o expansion de la empresa en el
mercado en el que actle

Ademas de las técnicas “cualitativas”, de opinion o subjetivas de prevision de ventas, veremos distintas técnicas
matematico estadisticas no muy complejas y que debido a los softwares informaticos estan al alcance y comprension
de los gerentes de ventas y del personal a su cargo. Todo ello en el Tema C.1

Algunos gerentes de ventas hacen hincapié en las actividades y el volumen de ventas pero descuidan los controles de
costes y el analisis de rentabilidad. Con los costes crecientes de las ventas es importante que los gerentes destaquen
la rentabilidad de las actividades de ventas. Esto exige analizar los costes y rentabilidad por segmentos del mercado
(clientes, productos Y territorios) y unidades organizativas. Con base a estos resultados, los gerentes de ventas
pueden reorientar los recursos hacia las areas donde es mayor el rendimiento por euro gastado. Tema C.2

Ademas de analizar las ventas por territorio, producto o cliente, es relevante para el Gerente de Ventas determinar la
contribucion de cada vendedor al beneficio, para poder evaluarle, asignarle las cuotas o trabajo a realizar y determinar
el nimero de horas y personal necesario para el desempefio de la labor de ventas. Este es el contenido del tema C.3.
Los presupuestos se utilizan en la planificacidn, coordinacion y control de las actividades de ventas. Los gerentes de
ventas deben apreciar la importancia de los presupuestos en la planificacién y administracion total de un territorio de
ventas. Deben detectar y saber analizar las desviaciones que se produzcan en el presupuesto para la toma de
decisiones. Tema C.4

Obijetivos de aprendizaje

1. Relacionar las ventas con el beneficio y la rentabilidad

2. Conocer el impacto de los objetivos, las decisiones y la gestion comercial en la estructura econémico-financiera
de la empresa.

3. Realizar un andlisis de volumen y de rentabilidad

4. Realizar un andlisis de los gastos de marketing y rentabilidad

5. Calcular el rendimiento sobre activos 0o ROAM

6. Relacionar la elaboracion de previsiones de venta con la planificacion operativa

7. Utilizar las herramientas cualitativas mas populares para la elaboracion del pronéstico de ventas

8. Evaluar las técnicas de elaboracién de prevision de ventas

9. Conocer las distintas técnicas matematico estadisticas para predecir series

10. Poder utilizar dichas técnicas con cierta garantia

11. Familiarizarse con la hoja de calculo excel y las funciones y variables estadisticas

12. Evaluar los resultados y discriminar su uso

13. Identificar el proposito y los beneficios de los presupuestos de ventas

14. Ser capaz de preparar un presupuesto anual de ventas

15. Relacionar el presupuestos de ventas, el de gastos sobre ventas con el presupuesto operativo

16. Calcular y analizar las desviaciones presupuestarias

Contenidos
Tema C.1: Prevision de ventas. Métodos cualitativos y cuantitativos

. Planeacion operativa y presupuesto de ventas

. Métodos y técnicas de prevision de ventas

. Técnicas no cuantitativas de prevision de ventas

. Técnicas cuantitativas de elaboracién de previsiones

. Métodos de series de tiempo: promedios moviles, TAM, alisamientos
. Métodos causales o de asociacion: correlacion y regresion

. Otros modelos de prevision

. Referencias bibliograficas. Lecturas, actividades y casos

O~NO OIS WN PR
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Tema C.2: Costes y rendimientos

. Interrelacion precios-costes

. Ventas minimas y Umbral de Rentabilidad (UR)

. Cuentas y costes funcionales

. Sistemas de imputacidn de costes: Método del coste total y Método del margen de contribucion
. Rendimiento de activos administrado (ROAM)

. Otros ratios relacionados con las ventas

. Referencias bibliogréaficas. Lecturas, actividades y casos

~NOoO O~ WNRE

Tema C.3: El analisis de las ventas y evaluacion de la fuerza de ventas (FV)

. Andlisis de las ventas por territorio, producto y cliente.

. Aportacion de los segmentos al beneficio

. Contribucién al beneficio del vendedor

. Asignacion de las cuotas de ventas a la FV

. Determinacion del tamafio de la FV

. Organizacion y asignacion de tareas de la FV

. Referencias bibliogréaficas. Lecturas, actividades y casos

~NOoO O~ WNER

Tema C.4: Presupuesto de ventas y desviaciones presupuestarias

1. Presupuesto operativo y presupuesto de ventas

2. Preparacion y desarrollo del presupuesto de ventas.

3. Control del presupuesto

4. Las desviaciones presupuestarias: en volumen, precios, costes y resultados
5. Referencias bibliograficas. Lecturas, actividades y casos

Métodos docentes

e Clases magistrales.
e Seminarios y clases practicas
e Test de aprendizaje.
» Trabajo en grupo— aprendizaje cooperativo.
* Tutorias individuales o en grupo.
Plan de trabajo

» En las clases tedricas, al comienzo de cada tema del blogue, se explicaran los conceptos basicos de la materia
se realizan test de aprendizaje y se resolveran las dudas que se planteen en el aula.

» En las clases practicas, el profesor proporcionara el material didactico correspondiente (lecturas, casos de
empresas, formulacion de preguntas, enunciados de ejercicios numéricos,.) para su estudio y resolucién de forma
individual o en grupo, y su posterior debate en el aula.

» Realizacion de trabajo escrito, individual o en grupo reducido sobre alguna materia del programa.

Evaluacion

Ver apartado general de Evaluacion.

Bibliografia basica

SAN MILLAN MARTIN; Miguel Angel; (2016), “Prevision y control de Ventas. Ediciones Piramide. Madrid

HAIR, ANDERSON, MEHTA, BABIN; (2010), “Administracion de Ventas. Relaciones y sociedades con el cliente”.
Cengage Learning Editores. México.

JAIME ESLAVA, José de, (2013), “Finanzas para el Marketing y las Ventas”. ESIC Editorial. Madrid
JOHNSTON, Mark W.Y MARSHALL, Greg W.; (2009), “Administracién de Ventas”. 92 Edicién McGraw Hill
PERE BRACHFIELD; (2009); “Gestion del crédito y cobro”. Profit Editorial. Barcelona

Bibliografia complementaria

GARCIA BOBADILLA, Luis Maria; (2011); “+ Ventas”. 42 Edicion. ESIC Editorial. Madrid

SORET LOS SANTOS, Ignacio. GIMENEZ DiZ-OYUELOS, Emilio; (2013); “Prevision de ventas y fijacion de
objetivos”. ESIC Editorial. Madrid

VIDAL DIEZ, IGNASI: (2003); “La prevision de ventas. Métodos y herramientas practicas para los departamentos
comerciales”. Fundacion Confemetal Editorial. Madrid.

Recursos necesarios

Aula con mobiliario facil de mover y dotada con ordenador y proyector para el profesor. Ordenadores para los
alumnos.

Carga de trabajo en créditos ECTS
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2 ECTS

INSTRUMENTO / PROCEDIMIENTO
PESO EN LA NOTA FINAL
OBSERVACIONES

En la Evaluacion de la asignatura se contemplan 4 posibles itinerarios excluyentes:

1) EVALUACION CONTINUA, consistente en

a) Asistencia, continuada a clase

0% (no evaluable)

Minimo 80% del horario de clases

b) Participar en uno de los diferentes Grupos de Trabajo que se organizaran al inicio del Curso
Minimo 25%

Los Grupos de Trabajo estaran formados por un maximo de 10 miembros, los cuales se comprometen a reunirse
periédicamente para la elaboracién de ejercicios, documentos o tareas de campo (investigacion)
¢) Superar las pruebas de examen escritas, test y/o ejercicios

Maximo 75%

Varias pruebas de evaluacion a lo largo del curso y entrega de ejercicios via correo-e

2) EVALUACION MEDIANTE EXAMENES PARCIALES, consistente en:

a) Asistencia, continuada a clase

0% (no evaluable)

Minimo 80% del horario de clases

b) Entrega periddica (semanal) a distancia (on-line) de los ejercicios o practicas que se indiquen

Maximo 25%

Se deberan entregar en tiempo y forma todas las préacticas

¢) Superar las pruebas de examen escritas, test y/o ejercicios

Minimo 75%

Varias pruebas de evaluacion a lo largo del curso que deberan ser superadas al menos con el 55% de su valor

3) PRUEBA UNICA EN PRIMERA O 22 CONVOCATORIA:

Examen final, el cual estara formado por un tipo test, ejercicios practicos y teoria

100%

Los estudiantes que aporten algunas de las practicas sefialadas en el apartado 2b) sera tenidas en cuenta para la
valoracién global

4) EVALUACION ON-LINE MAS EXAMEN UNICO

Solo para aquellos estudiantes que justifiquen su imposibilidad de asistencia continuada a clase
a) Entrega periddica (semanal) a distancia (on-line) de los ejercicios o practicas que se indiquen
Méaximo 25%

Se deberan entregar en tiempo y forma todas las practicas

b) Examen final, el cual estara formado por un tipo test, ejercicios practicos y teoria

Minimo 75%

En fecha de convocatoria ordinaria o 22 convocatoria

OBSERVACIONES FINALES:

1. Los estudiantes que no superen la opcién 1) serdn emplazados a la opcion 2) o 3). Los que no cumplan con las
exigencias de la opcion 2) pasan a realizar la opcién 3)
2. Todos los estudiantes al inicio del Curso deberan optar y apuntarse a la opcién de evaluacion elegida.

+ Clases tedricas, al comienzo de cada tema del bloque, se explicaran los conceptos basicos de la materia se
realizan test de aprendizaje y se resolveran las dudas que se planteen en el aula.
« Clases précticas, se proporciona el material didactico correspondiente (lecturas, casos de empresas, formulacion
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de preguntas, enunciados de ejercicios numéricos,.) para su estudio y resolucién de forma individual o en grupo, y su
posterior debate en el aula.

» Realizacion de trabajo escrito, individual o en grupo reducido sobre alguna materia del programa.

* Apoyo tutorial presencial y via on-line

¢ Formacién de Grupos de trabajo para estudio de la materia, resolucion de ejercicios y casos practicos y
actividades de campo o preinvestigacion

Ver:
www.emp.uva.es/gestiondeventas

HORAS PRESENCIALES

Clases tedricas

Clases practicas

Actividades académicamente dirigidas
Evaluacion

30

30

HORAS NO PRESENCIALES

Trabajo autdnomo sobre contenidos tedricos
Trabajo autdnomo sobre contenidos practicos
Realizacion de trabajos , informes, memorias, ...
Preparacion orientada a la evaluacion

MIGUEL SAN MILLAN MARTIN

miguels@emp.uva.es

www.emp.uva.es/miguelsanmillan

PREVISION Y CONTROL DE VENTAS / Ediciones Piramide 2016

espafol
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