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[1.MISION Y VISION DE LA UPC

Misién: Formar lideres integros e innovadores con vision global para que transformen el Perd.

Vision: Ser lider en laeducacion superior por su excelencia académicay su capacidad de innovacion.

[11. INTRODUCCION

El curso de Ventas y Servicio a Cliente brinda al alumno no especialista en marketing, los conceptos claves
detrés de la gestion comercial y la administracion de relaciones con el cliente. Durante el curso se revisan los
temas basicos y |as herramientas fundamentales del servicio al cliente y la politica de ventas de una empresa.

IV.LOGRO (S) DEL CURSO

El alumno crea una estrategia béasica de ventas aplicando los conceptos revisados a lo largo del curso, en
contraste con la realidad de una empresa analizada. Asimismo, el alumno analiza la estrategia de entrega de
servicio y su implementacion en una empresa real, sin perder el enfoque de calidad en |os servicios.

V. UNIDADES DE APRENDIZAJE

UNIDAD N°: 1VISION DE LA GESTION DE VENTASY SUSCOMPONENTES. MARCO
ORGANIZACIONAL DE LASESTRUCTURASDE VENTASEN CONTEXTOSDE ALTA COMPETENCIA

LOGRO
El alumno reconoce las variables que se modelan al interior de la gestion de ventas,reconociendo los diversos tipos de
organizaciones de ventasy modela el que funcione mejor segun las circunstancias.

TEMARIO
Sesion 1
Introduccion
Conceptos claves
Aspectos a considerar en laformulacion e implantacion de un programa de ventas.
Efectos del ambiente en la planeacion del marketing y de las ventas.
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Evauaciony control de un programa de ventas
Etapas del proceso de ventas

Sesion 2:

Objetivo de la organizacién de ventas
Estructura horizontal de unafuerzade ventas
Estructura vertical de unafuerza de ventas
Manejo de cuentas claves.

HORA(S) / SEMANA(S)
Semana 1

UNIDAD N°: 2 IMPORTANCIA ESTRATEGICA DE LA INFORMACION EN LA GESTION DE VENTAS.
DESEMPENO DE LA FUERZA DE VENTAS.

LOGRO
El alumno contrasta el volumen de negocio a conquistar y fija cuotas de ventas en base a un andlisis del potencial del
mercado,reconociendo |os conceptos basicos de laldgica del vendedor y modela un rol de vendedor efectivo.

TEMARIO
Sesion 3:
Uso y andlisis de informacién: Oportunidades de mercado
Métodos para elaborar prondsticos de ventas. Criterios de eleccion..
Métodos para estructurar y disefiar territorios de ventas.
Fijacién de cuotas de ventas.
Determinacion del tamafio de lafuerza de ventas.

Sesion 4:

Indicadores del desempefio de lafuerza de ventas.

Modelos de las determinantes del desempefio del vendedor.
El Rol del vendedor.

Manejo de conflictos en lafuerza de ventas.

HORA(S) / SEMANA(S)
Semana 2

UNIDAD N° 3 CRITERIOSDE SELECCION Y RECLUTAMIENTO DE LA FUERZA DE VENTAS.,
CAPACITACION PARA LASVENTAS, OBJETIVOS, TECNICASY EVALUACION.

LOGRO
El alumno identifica los criterios necesarios para detectar colaboradores con caracteristicas Optimas para desempefiar €l
rol de vendedor, reconociendo la importancia de la capacitacién y disefia programas de capacitacion segin
circunstancias y objetivos concretos.

TEMARIO
Sesion 5:
Caracteristicas de los vendedores
Determinantes especificas del puesto de ventas.




Criterios y procedimientos de seleccion y reclutamiento de la fuerza de ventas.
Andlisis del puesto y la determinacion de los criterios de seleccion.
Requisitos para las entrevistas y solicitudes de empleo en el &rea de ventas.

Sesion 6:

Objetivo de la capacitacion

Programas de capacitacion

Temas de la capacitacion en ventas.

Métodos de capacitacion de ventas.

Medicién de costo/beneficio de la capacitacion en ventas.

HORA(S) / SEMANA(S)
Semana 3

UNIDAD Ne: 4 DISENO DE PROGRAMAS DE COMPENSACION E INCENTIVOSA LA FUERZA DE
VENTAS. COSTOSY PRESUPUESTOSDE VENTAS

LOGRO
El alumno analiza los aspectos de la remuneracion dentro de los equipos de venta y propone alternativas de
optimizacién,valorando laimportancia de tener |os costos presupuestados y bajo control en la actividad de ventas como
aspecto critico parala salud del negocio

TEMARIO
Sesion 7:
Procedimiento para el disefio de programas de compensacion e incentivos.
Evaluacion delasituacion y los objetivos de ventas.
Mix de compensaciones a lafuerza de ventas
Tipos de planes de compensaciones.
Concursos de ventas
Premios no econémicos

Sesion 8:

Elaboracion de un andlisis de costos: Costo completo frente al margen de contribucién.
Costeo ABC en las ventas

Estructuray componentes tipicos a considerar como costos de ventas.

Elaboracion de presupuestos proyectados.

HORA(S) / SEMANA(S)
Semana 4

UNIDAD N° 5 INTRODUCCION A LOS SERVICIOS. PROCESO DE PRODUCCION DE LOS SERVICIOS.

LOGRO
El alumno reconoce la importancia del Servicio al Cliente en la propuesta de valor de un producto. Asimismo,
identifica las particularidades del proceso de produccion en los servicios.

TEMARIO
Sesion 9:




¢Por qué son importantes |0s servicios?
Caracterigticasy Clasificacion de los Servicios
El Modelo Servuccién

Mapeo de serviciosy generacion de valor

Sesion 10:
Estrategias de entrega de servicio
Impacto del ambiente fisico en los Servicios

HORA(S) / SEMANA(S)
Semana 5

UNIDAD N°: 6 FIDELIZACION Y RECUPERACION

LOGRO
El alumno valora el concepto de fidelizacién de clientes como un elemento clave para el crecimiento de una empresa.

TEMARIO
Sesion 11:
Conceptos asociados alafidelizacion
Impacto financiero de un cliente fidelizado: Ventas reiteradas, cruzadas, referidas, sobrepeciosy economia de costos
Estrategias de retencion
Ledltad del cliente

Sesion 12:

Respuestas de los clientes alasfallas
Administracion de las quejas

Estrategias parala recuperacion de un servicio

HORA(S) / SEMANA(S)
Semana 6

UNIDAD N° 7 PROYECTO INTEGRADOR

LOGRO
El alumno aplicalos conceptos vistos alo largo del curso en un trabajo integrador.

TEMARIO
Sesion 13:
Exposiciones de trabaj os grupales.
Sesion 14:
Exposiciones de trabajos grupales.

HORA(S) / SEMANA(S)
Semana 7

VI.METODOLOGIA



El curso se desarrollara utilizando una metodologia activa y aplicativa. Se analizaran lecturas, casosy se
Ilevaran a cabo trabajos de campo en los que se dara importancia a la participacion de los alumnos.

VIl. EVALUACION

FORMULA
10% (TA1) + 10% (CL1) + 20% (EA1) + 10% (CL2) + 20% (TF1) + 5% (DD1) + 25% (EB1)

TIPO DE NOTA PESO %
CL - CONTROL DE LECTURA 10
TA - TAREAS ACADEMICAS 10
EA - EVALUACION PARCIAL 20
CL - CONTROL DE LECTURA 10
TF - TRABAJO FINAL 20
DD - EVAL. DE DESEMPENO 5
EB - EVALUACION FINAL 25
VIIl. CRONOGRAMA
TIPODE | DESCRIPCIONNOTA |NUM.DE | FECHA OBSERVACION RECUPERABLE
PRUEBA PRUEBA
CL CONTROL DE LECTURA |1 Semana 3 NO
TA TAREASACADEMICAS |1 Semana 4 NO
EA EVALUACION PARCIAL |1 Semana 4 Si
CL CONTROL DE LECTURA |2 Semana 7 NO
TF TRABAJO FINAL 1 Semana 7 NO
DD EVAL.DEDESEMPENO |1 Semana 7 NO
EB EVALUACION FINAL 1 Semana 8 Si
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