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Diplomado en Gestion de Ventas y Atencion de Clientes
Modalidad: Asincroénico
Duracion total: 250 horas
Objetivo general
Desarrollar en los participantes competencias estratégicas, técnicas y actitudinales para
gestionar eficazmente procesos de venta y atencién al cliente, integrando herramientas de
marketing, comprension del comportamiento del consumidor y una adecuada gestion de la
fuerza de ventas.
Objetivos especificos
Comprender el rol estratégico de las ventas y su relacion con el marketing.
Aplicar técnicas modernas de ventas orientadas a resultados y fidelizacion.
Analizar el comportamiento del consumidor para mejorar la experiencia del cliente
Gestionar, evaluar y motivar eficazmente equipos de ventas.
Estructura del Diplomado
Modulo 1: Introduccion a la Gestion de Ventas y Atencion de Clientes
Concepto y evolucion de las ventas en el contexto actual.
Importancia estratégica de la atencion al cliente en las organizaciones.
Enfoque centrado en el cliente y creacién de valor.
Ventas y servicio como ventaja competitiva.
Modulo 2: Relaciéon entre Ventas y Marketing
Conceptos fundamentales de marketing.
Diferencias y complementariedad entre ventas y marketing.
El marketing como soporte del proceso comercial.
Estrategias de alineacion entre equipos de marketing y ventas.
Orientacion al mercado y al cliente.
Moédulo 3: El Proceso de Ventas y sus Técnicas
Etapas del proceso de ventas.
Prospeccién y calificacion de clientes.
Presentacion de productos y servicios.
Manejo de objeciones y cierre de ventas.
Técnicas de negociacion y postventa.
Ventas consultivas y relacionales.

Moédulo 4: El Comportamiento del Consumidor y el Departamento de Atencién al
Cliente

Factores que influyen en el comportamiento del consumidor.

Proceso de decision de compra.

Tipos de clientes y estilos de consumo.

Rol del departamento de atencion al cliente.

Gestion de reclamos y resolucién de conflictos.
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Experiencia del cliente y fidelizacion.
Moédulo 5: Evaluacion, Capacitacion y Motivacion de la Fuerza de Ventas
Organizacion y funciones de la fuerza de ventas.
Indicadores de desempefio y evaluacion comercial.
Deteccion de necesidades de capacitacion.
Planes de formacién y desarrollo del equipo de ventas.
Motivacion, liderazgo y sistemas de incentivos.
Clima laboral y rendimiento comercial.
Metodologia del Diplomado Asincrénico
El Diplomado se desarrollara completamente en modalidad asincronica, a través de una
plataforma virtual de aprendizaje (LMS), disponible las 24 horas del dia durante el periodo
establecido. Esta modalidad permite al participante avanzar a su propio ritmo, accediendo a
los materiales y actividades desde cualquier dispositivo con conexion a internet.
1. Estrategia de Aprendizaje
El proceso formativo se centra en el aprendizaje autonomo y flexible, donde cada participante
gestiona su tiempo de estudio de acuerdo con su disponibilidad. La metodologia combina
distintos recursos pedagogicos digitales que promueven la comprension, analisis y aplicacion
practica de los contenidos.
2. Recursos Didacticos
Lecturas guiadas: Materiales teéricos descargables y disefiados con lenguaje claro,
esquemas y ejemplos practicos.
Presentaciones interactivas: Diapositivas con resimenes de conceptos clave y
ejercicios de reflexion.
Videos de apoyo: Material audiovisual breve y complementario, orientado a reforzar
los contenidos principales de cada modulo (sin incluir clases explicativas grabadas).
Casos practicos: Situaciones reales o simuladas que permiten aplicar los
conocimientos adquiridos.
Foros de participacién: Espacios asincronicos para el intercambio de ideas y
resolucion de dudas, moderados por el tutor.

3. Rol del Tutor
El tutor o facilitador cumple un rol de acompafiamiento y orientacion, respondiendo consultas
en foros o mensajeria interna de la plataforma. Asimismo, entrega retroalimentacion
personalizada sobre las actividades evaluativas y fomenta la participacién activa del
estudiante.
4. Evaluacion del Aprendizaje
La evaluacion es continua y formativa, con instrumentos que valoran tanto la comprension
tedrica como la aplicacion practica:

Cuestionarios en linea por médulo.

Actividades practicas o estudios de caso.

Evaluacion final integradora.
La aprobacioén del Diplomado requerira una nota minima de 4.0 (en escala de 1.0 a 7.0) y un
avance total del 100 % en los contenidos.
5. Seguimiento y Soporte
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El sistema registra automaticamente el progreso, tiempo de conexion y resultados obtenidos
por cada participante. En caso de dificultades técnicas, el estudiante podra contactar al
soporte académico o técnico mediante correo electronico o chat interno.

6. Cierre y Certificaciéon

Una vez completadas todas las actividades, el participante podra descargar su certificado
digital de aprobacion desde la seccion correspondiente de la plataforma, con validez oficial
emitida por OTEC JCCD LTDA.
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