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DATOS GENERALES 

 
Nombre del módulo: Interacción con el Cliente 

Curso: 2023-2024 | Segundo cuatrimestre 

Titulación: Posgrado en Dirección Comercial y Ventas 

Número de créditos (ECTS): 3  

Fecha de la última revisión: Junio de 2023 

Profesor Responsable: Rafael Richart Ferri 

Mónica Utrera 

 

1. DESCRIPCIÓN GENERAL  

El contenido está estructurado en dos temas: Entendiendo el proceso de compra y Comunicación 

efectiva. Ventas interpersonales. 

 

El primer módulo hace un recorrido teórico y práctico sobre el alineamiento que debe existir entre 

el proceso de venta con el proceso de compra. También se dará a conocer cómo se trabaja en 

organizaciones donde la función de compras está desarrollada, los stakeholders en un proceso de 

compra, las herramientas de trabajo de un comprador y los KPI’s. 

 

El segundo módulo busca optimizar el proceso de venta en base a la comunicación y recursos 

interpersonales. Ello se lleva a cabo sabiendo generar un discurso propio auténtico, adaptado a las 

necesidades del mercado en general y el cliente en particular.  

 

 

 

2. OBJETIVOS 

▪ Entender el entorno donde operan las empresas y cómo este está influenciando en su 

priorización. 

 

▪ Reflexionar sobre la importancia de vincular y alinear las fases del proceso de venta con del 

proceso de compra de nuestro cliente. 
 

▪ Capacitar al alumnado para saber identificar los stakeholders en un proceso de compra B2B, 

roles y toma de decisión. 

 

▪ Proporcionar al alumnado una visión global del rol del área de compras (alineamiento de 

compras con la estrategia de la empresa para generar valor y aumentar su competitividad 

sostenible). 
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▪ Dar a conocer y enseñar las herramientas de gestión avanzada de compras. 

 

▪ Mostrar los KPI’s y reporting de un proceso de compra. 
 

▪ Potenciar el business partnership como herramienta de gestión externa. 

 

▪ Conocer las fases de una negociación, los tipos y las herramientas. 
 

 

▪ Acentuar la faceta interpersonal en el proceso de venta. 
 

▪ Saber interactuar de manera más precisa con nuestros clientes para aumentar la ratio de éxito 

en nuestros pedidos. 
 

▪ Establecer los pasos necesarios a llevar a cabo en las visitas a clientes. 

 

 

 

3. CONTENIDOS 

TEMA 1. ENTENDIENDO EL PROCESO DE COMPRA 
 

TEMA 2. TALLER DE NEGOCIACIÓN 
 

TEMA 3. ANÁLISIS DE NUESTRAS ACTITUDES INTERPERSONALES EN COMUNICACIONES PÚBLICAS 
 

TEMA 4. LA IMPORTANCIA DEL CÓMO 
 

 

 

TEMA 1. ENTENDIENDO EL PROCESO DE COMPRA 
 

Resultados del aprendizaje 
 

El alumnado, una vez expuesto en clase y trabajado este tema, será capaz de:  
 

▪ Entender mejor el entorno de su cliente y dónde pone el foco. 

▪ Adaptar su proceso de ventas al proceso de compra de su cliente. 

▪ Identificar los roles de los stakholders y los procesos de toma de decisión. 
▪ Mejorar la interacción con sus interlocutores conociendo cómo trabajan y sus objetivos. 

 

Contenido 

 

1. Retos y desafíos de las empresas en un entorno BANI. 

2. ¿Qué le preocupa al CEO? 

3. ¿Dónde ponen el foco las empresas? 

4. ¿A qué riesgos se enfrentan las empresas en 2023 y qué oportunidades se les presentan?  
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5. Rol y herramientas del área de compras. 

a. Grado de madurez de una estructura de compras. 

b. Las palancas/herramientas de gestión de un comprador. 

c. Stakeholders en un proceso de compra, roles, responsabilidades y toma de 

decisión. 

6. Fases del proceso de compra B2B/B2C vs. fases del proceso de venta. 

7. Alineamiento: cliente (necesidad) – proveedor (aportación de valor). 

8. Factores críticos/claves en una relación cliente-proveedor (visión cliente). 

9. Compliance. 

 

 

TEMA 2. TALLER DE NEGOCIACIÓN 
 

Resultados del aprendizaje 
 

El alumnado, una vez expuesto en clase y trabajado este tema, será capaz de:  
 

▪ Preparar, ejecutar y cerrar una negociación compleja 

▪ Manejar plantillas de preparación y postevaluación 

 

Contenido 

 

1. Introducción a la negociación y a la gestión de conflictos  

2. Modelo de negociación Harvard  

3. Proceso de negociación: preparación, ejecución y cierre 

4. Plantillas de preparación y post-evaluación  

 

 

TEMA 3. ANÁLISIS DE NUESTRAS ACTITUDES INTERPERSONALES EN 

COMUNICACIONES PÚBLICAS 
 

Resultados del aprendizaje 

 

El alumnado, después de estudiar el capítulo y realizar los ejercicios, será capaz de:  
 

▪ Mejorar sus ventas en base a sus recursos comunicacionales.  

▪ Saber generar un discurso propio. 

▪ Generar confianza en sus clientes a través de la comunicación no verbal. 

 

Contenido 

 

1. Añadir valor a través de la confianza. 

2. Comportamientos asociados. 

3. La forma en la que presentamos y nos presentamos. 

4. Análisis de la estructura de las presentaciones. 
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TEMA 4. LA IMPORTANCIA DEL CÓMO 
 

Resultado del aprendizaje  

 

El alumnado, después de estudiar el capítulo y realizar los ejercicios, será capaz de:  
 

▪ Interpretar las “señales” comunicacionales de sus clientes.  

▪ Conocer mejor a sus interlocutores. 

▪ Comprender el proceso de venta y su relación con los aspectos relacionales. 

 

Contenido 

1. Conocer a nuestro cliente como base para el éxito. 

2. Perfiles de clientes.  

3. Saber actuar exitosamente según el perfil con el que interactuamos. 

4. La conexión con el otro. 

 

 

 
 

4. METODOLOGÍA DE ENSEÑANZA Y APRENDIZAJE 

La metodología de enseñanza y aprendizaje se desarrolla a partir de breves explicaciones teóricas 

que introducen ejemplos y casos que facilitan la aplicación inmediata de los contenidos tratados en 

cada tema al puesto de trabajo. El despliegue del modelo Learning by doing, basado en la 

capacitación experiencial, permite obtener aprendizajes orientados a la acción.  

 

Ello se lleva a cabo a través de la participación en clase y el intercambio de experiencias entre los 

asistentes, así como a través de ejercicios y dinámicas de diverso impacto. Dicho enfoque promueve 

el análisis y resolución de los contenidos de los que constan las materias, teniendo en cuenta las 

diferentes ópticas y perspectivas, convirtiéndose ésta en una fórmula altamente didáctica para la 

comprensión y asimilación de cada una de las temáticas. 

 

Actividades que se realizarán en el aula:  
 

▪ Realización de ejemplos y casos que faciliten el aprendizaje y la aplicación de forma 

inmediata de los contenidos teóricos.  

▪ Debate en clase e intercambio de experiencias entre los asistentes que permita enfocar el 

análisis y resolución de casos desde diferentes ópticas.  

▪ Interacción “in situ” vía Kahoot 

 

Actividades que se realizarán fuera del aula: 
 

▪ Estudiar los apuntes sobre el contenido del tema. 
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5. EVALUACIÓN 

Los programas Executive Modular Education están basados en un modelo de evaluación por 

competencias, en el cual se valora el progreso del alumnado en la consecución de los objetivos 

planteados en el programa de estudios.  

 

La calificación final de la materia se calculará haciendo la media aritmética de las notas obtenidas 

en los diferentes casos prácticos, ejercicios y/o presentación de trabajos prácticos realizados 

individual o colectivamente. 
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