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Objetivos

o Objetivos Generales

e Programar la actuacién en la venta a partir de parametros
comerciales definidos y el posicionamiento de empresa/entidad.

e Confeccionar los documentos basicos derivados de la actuacion en la
venta, aplicando la normativa vigente y de acuerdo con unos
objetivos definidos.

e Realizar los cdlculos derivados de operaciones de venta definidas,
aplicando las formulas comerciales adecuadas.

e Aplicar las técnicas adecuadas a la venta de productos y servicios a
través de los diferentes canales de comercializacion distinta de
Internet.

e Aplicar las técnicas de resolucién de conflictos y reclamaciones
siguiendo criterios y procedimientos establecidos.

e Aplicar procedimientos de seguimiento de clientes y de control del
servicio post-venta.

e Definir las variables y utilidades disponibles en Internet -paginas
web, servidores y software a nivel usuario- para la comercializacion
online de distintos tipos de productos y servicios.

e Adoptar criterios comerciales en el disefio de paginas para la
comercializacién aplicando técnicas de venta adecuadas.

e Aplicar procedimientos de seguimiento y atencién al cliente siguiendo
criterios y procedimientos establecidos en las situaciones comerciales
online.
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o Objetivos Especificos

e Conocer la estructura del entorno comercial, pudiendo distinguir
entre comercio al por menor y comercio al por mayor.

e Conocer los distintos tipos de agentes distinguiendo la diferencia
entre fabricantes, distribuidores, representantes comerciales vy
consumidores; asi como las relaciones existentes entre los distintos
agentes.

e Reconocer la importancia de la imagen de la empresa mediante la
distribucién de su espacio, mobiliario y escaparatismo.

e Distinguir las distintas formulas y formatos comerciales.

e Aplicar las distintas normativas en materia de comercio: ley de
Ordenacién del Comercio Minorista, normativa local en materia de
horarios de apertura.

e Conocer los derechos del consumidor en materia de garantias y
devoluciones de producto.

e Distinguir los distintos tipos de Vendedores tanto en el marco
comercial como en el marco juridico actual.

e Conocer el perfil que deben cumplir para conseguir ser un
vendedor profesional, asi como su formaciéon complementaria y
todos aquellos aspectos que puedan perfeccionar |la
profesionalidad del mismo.

e Capacitar al alumno para la consecucion de objetivos de
autoevaluacion en el proceso de ventas. Se le dotara al alumno
de aspectos necesarios para su desarrollo personal, indicando
todas aquellas técnicas necesarias para el aumento de su
motivacién y autoestima.

e Conocer los incentivos y su distincion con otro tipo de
remuneraciones.

e Identificar los datos de la cartera de clientes potenciales y
reales para establecer de esta forma un plan de actuacidn
comercial, empleando para ello herramientas de gestién de
relacion con los clientes (CRM).
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e Describir las caracteristicas y estructura que debe incluir un
argumentario técnico de ventas, precisando su funcién.

e Identificar los medios para la consecucion de informacidon a
través de canales tanto online como de relaciones publicas.

e Elaborar una programacién de la accion de venta propia,
utilizando en su caso una aplicacién de planificacién comercial
gue contenga: rutas que optimicen el tiempo y el coste, nimero
y frecuencia de visitas, argumentario de ventas, clasificacion
clientes segun objetivos de perfiles y habitos de consumo, y
actualizacion de la informacion de la cartera de clientes.

e Identificar las herramientas que puede utilizar de forma
habitual para dotar de mayor eficiencia a su labor de venta.

e Conocer el proceso documental de una Empresa.

e Identificar y ser capaz de cumplimentar tanto los documentos
comerciales de una Empresa como los documentos de compra-
venta de la misma.

e Conocer la normativa en materia de elaboracidon de documentos
propios de la venta.

e Conocer las aplicaciones informaticas basicas para |la
elaboracion de la gestion documental de una Empresa.

e Confeccionar los documentos de compra-venta de una Empresa
a través de la aplicacion informatica FacturaPlus.

e Aplicar las operaciones basicas para el caélculo de las
operaciones de venta realizadas en una Empresa.

e Estar en disposicidn de calcular el Precio de Venta al Publico de
un articulo determinado teniendo en cuenta los costes y el
margen de beneficios a obtener por la Empresa.

e Ser capaz de distinguir los distintos costes comerciales, de
fabricacion, costes de visitas y contacto y costes derivados de
promociones, asi como el calculo de los mismos vy la
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importancia que supone para la emisién de los presupuestos de
una Empresa.

e Ser capaz de saber cual es la rentabilidad de una Empresa.

e Conocer los componentes fiscales derivados de las operaciones
de compra-venta: IVA, Recargo de Equivalencia e Impuestos
Especiales.

e (Calcular descuentos, margen comercial, comisiones
comerciales, intereses de pagos aplazados.

e Seguimiento y control de las operaciones de venta.

e Conocer el uso de determinadas herramientas e instrumentos
para el calculo aplicado a la venta: TPV y Hojas de Calculo.

e Conocer las caracteristicas de los distintos tipos de venta: la venta
presencial y no presencial, la venta con establecimiento y sin
establecimiento.

e Describir y aplicar las técnicas basicas para la fidelizacidon y captacién
de clientes.

e Describir las capacidades que debe poseer un vendedor, asi como las
aptitudes que tiene que desarrollar un vendedor.

e Indicar las variables que podemos contemplar en la conducta y
motivaciones de un cliente. Saber que estimula al cliente para que
compre. Identificar los distintos tipos de conducta, sus miedos e
inquietudes y lo que estimula al cliente para

e Conocer todas las fases del proceso de venta mediante la
aproximacion al cliente, el desarrollo en el que se argumentan las
objeciones que plantea el cliente y el cierre de la venta.

e Aplicar las distintas demostraciones del producto atendiendo al tipo
de cliente.

e Anadlisis del producto o servicio atendiendo a cada uno de sus
atributos técnicos y comerciales.

e Conocer el argumentario de ventas seleccionando los distintos
argumentos de ventas.
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e Conocer e identificar los distintos tipos de presentaciones del articulo
o producto, asi como las diferencias entre los productos y servicios.

o Identificar en qué momento de la fase de argumentacién es necesaria
la demostracion.

e Distinguir los distintos tipos de demostracién y el momento y cliente
idéneo para realizar la demostracion.

e Diferenciar como realizar una demostracién de un producto frente a
un pequefio y gran numero de clientes.

e Capacitar para la realizacién de presentaciones de productos.

e Conocer la existencia de ventas que se pueden realizar
adicionalmente a la del producto que ofrecemos; ventas cruzadas:
adicionales y sustitutivas.

e Aplicacion de técnicas de comunicacion para la venta.

o Identificar los distintos elementos que intervienen en el proceso de
comunicacién.

o Diferenciar los distintos aspectos de la comunicacidon verbal y no
verbal. Estos aspectos nos pueden ayudar para emplearlos durante
una entrevista.

e Realizar técnicas de comunicacidon telefénica con presencia de la
sonrisa.

e Conocer los instrumentos de comunicacion escrita.

e Conocer las ventajas de fidelizar a un cliente, asi como las distintas
estrategias a utilizar para la fidelizacién de los mismos.

e Conocer las técnicas de telemarketing.

e Distinguir los distintos tipos de reclamaciones y las diferencias y
consecuencias de las mismas y la importancia de las mismas.

e Gestionar las quejas y reclamaciones de los consumidores y usuarios.

e Conocer la normativa en materia de proteccién al consumidor.
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e Ser capaz de cumplimentar las hojas de reclamaciones y entender el
proceso de remision de las distintas hojas a cumplimentar.

e Conocer la existencia de Oficinas Municipales de Informacion al
Consumidor, indagando sobre las distintas funciones de las mismas.

e Entender el proceso de resolucidon de reclamaciones extrajudiciales.
e Conocer las Juntas Arbitrales de Consumo.
e Conocer las relaciones comerciales a través de internet.

e Contar con todas aquellas herramientas necesarias para la utilizacidon
de sistemas online.

e Ser capaz de identificar todos aquellos modelos de importancia que
podemos encontrarlos en un entorno de venta online.

e Identificar las ventajas que ofrece la eleccidn de un negocio online,
asi como la eficacia y eficiencia que resultan de la utilizaciéon de
dichos sistemas de apertura del negocio tanto geograficamente como
temporalmente.

e Conocer la existencia de servidores de internet gratuitos o se pago y
ser capaz de tomar una decisién sobre el tipo de servidor a utilizar en
la Empresa atendiendo a los objetivos de la misma.

e Indagar sobre todos los costes a asumir para la consecucién de la
rentabilizacién de las operaciones online.

e Estudiar el comportamiento del internauta para dirigirlo a planes de
accion de venta online de la Empresa.

e Conocer los criterios comerciales a la hora de disefiar la pagina web
de la Empresa.

e Ser capaz de distinguir las distintas partes de una pagina web con la
finalidad de hacerla mas usable por el internauta.

e Identificar los distintos tipos de tiendas virtuales, asi como las
acciones promocionales de la empresa a través de banners para la
consecucion de los objetivos fijados.

e Reconocer la seguridad y confidencialidad en las distintas formas de
pago a través de internet.
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e Conocer las distintas formas de pagos online que son instrumento

tutoring

fundamental para la consecucién del objetivo marcado de la venta.

e Cumplimentacion de reclamacién de clientes online, asi como la

existencia de garantias de la comercializacién online.

e Conocer las distintas herramientas para disefiar una pagina web.

Contenidos

0

60 horas | yr0030: Organizacién de procesos de venta
e Unidad 1: Organizacion del entorno comercial
e Estructura del entorno comercial
e Fbérmulas y formatos comerciales
15 horas e Evolucién de la comercializacién y distribucién comercial
e Posicionamiento e imagen de la marca
o Normativa general sobre el comercio
e Derechos del consumidor
e Unidad 2: Gestidn de la venta profesional
e El vendedor profesional
15 horas e El perfil del vendedor
e La carrera profesional del vendedor e incentivos
e Organizacién del trabajo del vendedor profesional
e Gestion de tareas y planificacion de las visitas
e Unidad 3: Documentacién propia de la venta de productos y
servicios
15 horas ¢ Documentos comerciales
e Documentos de compra-venta
e Archivo de la documentacién comercial
e Aplicaciones informaticas de la documentacion comercial
e Unidad 4: Célculo y aplicaciones propias de la venta
e Operativa basica de calculo aplicado a la venta
15 horas e Estimacion de costes de la actividad comercial
e Fiscalidad
e Calculos habituales en las operaciones comerciales
e Herramientas para el célculo aplicado a la venta
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70 horas | yrg031: Técnicas de venta
e Unidad 1: Procesos de venta
e Tipos de venta
e Fases del proceso de venta
24 horas e Aproximacion al cliente
e El vendedor
e Andlisis del producto o servicio
e El argumentario de ventas
e Unidad 2: Aplicacién de técnicas de venta
e Presentacidon y demostracion de un producto/servicio
e Argumentacion
23 horas o Opje_ciones del cIier_lte g
e Técnicas de comunicacion
e La expresion oral
e Medios de comunicacién no presenciales
e La comunicacion comercial escrita: cartas y documentacion
e Unidad 3: Fidelizacion de clientes. Resoluciéon de conflictos
y reclamaciones
23 horas e La confia}nza_,y las relacione_s comercialgs
e Externalizacidén de las relaciones con clientes
e Conflictos y reclamaciones en la venta
e Resolucion de reclamaciones
30 horas | yrg032: Venta online
e Unidad 1: Internet como canal de venta
e Las relaciones comerciales a través de internet
15 horas e Utilidades de los sistemas online
e Modelos de comercio a través de internet
e Servidores online
e Unidad 2: Disefio comercial de paginas web
e El internauta como cliente potencial
e Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas
15 horas e Tiendas virtuales
¢ Formas de pago en internet
e Conflictos y reclamaciones de clientes
e Aplicaciones a nivel de usuario para el disefio de paginas web

3 unidades formativas | 9 unidades didacticas
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