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MF0239 2: OPERACIONES DE VENTA
Certificado de Profesionalidad COMT0411 GESTION COMERCIAL DE VENTAS

Horario y fechas: del 18 de abril al 2 de junio, de lunes a viernes de 16:30-21:30 hrs.
Lugar de imparticion: Aemta, C/ Tierra de Medina 1, 12A, Valladolid
Dirigido prioritariamente a trabajadores (por cuenta ajena y auténomos) y desempleados

Accion gratuita financiada por el Servicio Publico de Empleo Estatal
(sin cargo a los Seguros Sociales)

Objetivo: Realizar la venta de productos y/o servicios a través de los diferentes canales de comercializacion
Duracion: 160 horas presenciales repartidas en 3 unidades formativas:
- UF0030: Organizacion de procesos de venta. (60 horas)

- UF0031: Técnicas de venta. (70 horas)
- UF0032: Venta online. (30 horas)

Si estds interesad@ en participar debes cumplimentar la solicitud que se adjunta y enviarla a
aemta@aemta.es, junto a la siguiente documentacion:

TRABAJADORES y DEMANDANTES DE EMPLEO

o Solicitud de participacién (ANEXO IlI)

o Fotocopia DNI

o Fotocopia Tarjeta de la seguridad Social

o Fotocopia Cabecera de la ultima Nomina o ultimo recibo de auténomo o
tarjeta de demandante de empleo

o CV actualizado

o Fotocopia de titulacién académica ( minimo Bachillerato)



http://www.aemta.es/
mailto:aemta@aemta.es

ANCLAJE Y FORMACION

%B

Castilla y Le6n

Sy

i TN T

t 4 . % GOBIERNO MINISTERIO SICOROBED
!y DEESPANA DE EMPLEO o pRuco.
Junta de ¢ S Y SEGURIDAD SOCIAL
2

CONTENIDOS

- UF0030: Organizacion de procesos de venta. (60 horas)

1. Organizacion del entorno comercial
— Estructura del entorno comercial:
= Sector comercio: comercio al por menor y al por mayor.
= Comercializacion en otros sectores: el departamento comercial y el departamento de ventas.
= Agentes: fabricantes, distribuidores, representantes comerciales y consumidores.
= Relaciones entre los agentes.
— Formulas y formatos comerciales.
= Tipos de venta: presencial y no presencial.
= Representacidon comercial: representantes y agentes comerciales.
= Distribucién comercial: Grandes superficies, centros comerciales.
= Franquicias.
= Asociacionismo.
— Evolucion y tendencias de la comercializacion y distribucién comercial. Fuentes de informacion y
actualizacién comercial.
— Estructura y proceso comercial en la empresa.
— Posicionamiento e imagen de marca del producto, servicio y los establecimientos comerciales.
— Normativa general sobre comercio:
= Ley de Ordenacién del Comercio Minorista.
= Ventas especiales
= Venta con y sin establecimiento
= Normativa local en el comercio minorista: horarios de apertura y otros.
— Derechos del consumidor:
= Tipos de derechos del consumidor
= Devoluciones
= Garantia: responsabilidades del distribuidor y del fabricante

2. Gestién de la venta profesional

— El vendedor profesional.
= Tipos de vendedor: visitador, agente comercial, vendedor técnico, dependiente u otros.
e Tipos de vendedor en el plano juridico: agentes, representantes y distribuidores.
= Perfil: habilidades, aptitudes y actitudes personales.
= Formacion de base y perfeccionamiento del vendedor.
= Autoevaluacion, control y personalidad. Desarrollo personal y autoestima.
= Carrera profesional e incentivos profesionales.

— Organizacion del trabajo del vendedor profesional.
= Planificacién del trabajo: la agenda comercial.
= Gestidn de tiempos y rutas: anual, mensual y semanal.
= La visita comercial. La venta fria.
= Argumentario de ventas: concepto y estructura.
= Prospeccion y captacion de clientes y tratamiento de la informacion comercial derivada.
= Gestion de la cartera de clientes. Las aplicaciones de gestién de las relaciones con clientes

(CRM “Customer Relationship Management”)

= Planning de visitas: Prevision de tiempos, cadencia y gestion de rutas.

— Manejo de las herramientas de gestion de tareas y planificacion de visitas.



ANCLAJE Y FORMACION

3 k4 i ggssmii';li gIE,\gMPLEENg e teto e e m [a
[ oy DE EMPLEO ESTATAL
£s
5\ B Junta de b S Y SEGURIDAD SOCIAL

Castilla y Le6n =

Sy

i TN T

3. Documentacion propia de la venta de productos y servicios

— Documentos comerciales:
= Documentacion de los clientes: fichas y documentos con informacion del cliente en general.
= Documentacién de los productos y servicios: catalogos, folletos publipromocionales u otros.
= Documentos de pago: cheques, pagares, transferencias y letras.

— Documentos propios de la compraventa:
= Orden de pedido.
= Factura.
= Recibo.
= Justificantes de pago.

— Normativa y usos habituales en la elaboracion de la documentacién comercial.

— Elaboracién de la documentacion:
= Elementos y estructura de la documentacion comercial.
= Orden y archivo de la documentacion comercial.

— Aplicaciones informaticas para la elaboracion y organizacién de la documentacién comercial.

4, Calculo y aplicaciones propias de laventa
— Operativa basica de calculo aplicado a la venta:
= Sumas, restas, multiplicaciones y divisiones.
= Tasas, porcentajes.
— Célculo de PVP (Precio de venta al publico):
= Concepto.
= Precio minimo de venta.
= Precio competitivo.
— Estimacioén de costes de la actividad comercial:
= Costes de fabricacion y costes comerciales.
= Costes de visitas y contacto.
= Promociones comerciales y animacién: coste y rentabilidad
— Fiscalidad:
= VA
= Impuestos especiales.
— Calculo de descuentos y recargos comerciales.
— Calculo de rentabilidad y margen comercial.
— Célculo de comisiones comerciales.
— Calculo de cuotas y pagos aplazados: intereses.
— Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos, facturacién y cuentas de clientes.
= Control y seguimiento de costes margenes y precios.
— Herramientas e instrumentos para el calculo aplicados a la venta:
= Funciones de célculo del TPV (Terminal Punto de venta).
= Hojas de célculo y aplicaciones informaticas de gestion de la informacion comercial.
= Utilizacién de otras aplicaciones para la venta.

UF0031: Técnicas de venta. (70 horas)

1. Procesos de venta

— Tipos de venta:
= La venta presencial y no presencial: similitudes y diferencias.
o La venta fria.
= La venta en establecimientos.
= La venta sin establecimiento.
= La venta no presencial: venta telefonica, Internet, catalogo, televenta otras.

— Fases del proceso de venta:
= Aproximacion al cliente, desarrollo y cierre de la venta
= Fases de la venta no presencial. Diferencias y similitudes con la venta presencial.
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— Preparacion de la venta:
= Conocimiento del producto
= Conocimiento del cliente.
— Aproximacion al cliente:
= Deteccion de necesidades del consumidor:
= Clasificacién de las necesidades segun distintos tipos de criterios.
= Habitos y comportamiento del consumidor: variables internas y externas que influyen en el
consumidor.
= El proceso de decision de compra.
= Comportamiento del vendedor y consumidor en el punto de venta: perfiles y
motivaciones.
= Observacion y clasificacién del cliente.
— Analisis del producto/servicio:
= Tipos de productos segln el punto de venta y establecimiento.
= Atributos y caracteristicas de productos y servicios: Caracteristicas técnicas, comerciales y
psicologicas.
= Caracteristicas del producto segun el CVP (Ciclo del vida de producto)
= Formas de presentacion: envases y empaquetado.
= Condiciones de utilizacion.
= Precio. Comparaciones.
= Marca.
= Publicidad.
— El argumentario de ventas:
= Informacién del producto al profesional de la venta.
= El argumentario del fabricante.
= Seleccion de argumentos de venta.

2. Aplicacién de técnicas de venta
— Presentacion y demostracion del producto/servicio.
= Concepto
e Tipos de presentacién de productos
= Diferencias entre productos y servicios.
— Demostraciones ante un gran namero de clientes.
= Diferencias entre presentaciones a un pequefio y gran numero de interlocutores.
= Criterios a considerar en el disefio de las presentaciones.
= Aplicaciones de presentacion.
— Argumentacién comercial;
= Tipos y formas de argumentos.
= Tipos y forma de objeciones.
— Técnicas para la refutacién de objeciones.
— Técnicas de persuasion a la compra.
— Ventas cruzadas:
= Ventas adicionales.
= Ventas sustitutivas.
— Técnicas de comunicacion aplicadas a la venta:
= Aptitudes del comunicador efectivo: asertividad, persuasion, empatia e inteligencia emocional.
= Barreras y dificultades de la comunicacion comercial presencial.
= La comunicacion no verbal: la transmision de informacion a través del comportamiento y el
cuerpo.
= Técnicas para la comunicacion no verbal a través del cuerpo: manos, mirada, posicion, espacio
entre interlocutores u otros.
— Técnicas de comunicacién no presenciales:
= Recursos y medios de comunicacién no presencial.
= Barreras en la comunicacién no presencial.
= Técnicas de comunicacion no presencial: La sonrisa telefénica.
= La comunicacion comercial escrita: Cartas y documentacion comercial escrita.
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3. Seguimiento y fidelizacion de clientes
— La confianza y las relaciones comerciales:
= Fidelizacion de clientes. Concepto y ventajas.
= Relaciones con el cliente y calidad del servicio: clientes prescriptores.
= Servicios post-venta.
— Estrategias de fidelizacion:
= Marketing relacional.
= Tarjetas de puntos.
= Promociones.
— Externalizacion de las relaciones con clientes: telemarketing.
— Aplicaciones de gestion de relaciones con el cliente (CRM).

4. Resolucion de conflictos y reclamaciones propios de la venta.

— Conflictos y reclamaciones en la venta:
= Tipologia: Quejas y Reclamaciones.
= Diferencias y consecuencias.

— Gestidn de quejas y reclamaciones.
= Normativa de proteccion al consumidor.
= Derechos de los consumidores: responsabilidad de intermediarios y distribuidores.
= Documentacién y pruebas.
e Las hojas de reclamaciones: elementos y cumplimentacion.
= Tramitacion: procedimiento y consecuencias de las reclamaciones.
= OMIC: Oficinas municipales de informacion al consumidor.

— Resolucion de reclamaciones:
= Respuestas y usos habituales en el sector comercial.

= Resolucién extrajudicial de reclamaciones: Ventajas y procedimiento.
= Juntas arbitrales de consumo.

UF0032: Venta online (30 horas)

1. Internet como canal de venta
— Las relaciones comerciales a través de Internet:
= B2B,
= B2C,
= B2A
— Utilidades de los sistemas online:
= Navegadores: Uso de los principales navegadores
= Correo electronico.
= Mensajeria instantanea.
= Teletrabajo.
e Listas de distribucion y otras utilidades: gestion de la relacién con el cliente online.
— Modelos de comercio a través de Internet.
= Ventajas.
= Tipos.
= Eficiencia y eficacia.
— Servidores online:
= Servidores gratuitos.
= Coste y rentabilidad de la comercializacion online.

2. Disefio comercial de paginas web
— El internauta como cliente potencial y real.
= Perfil del internauta.
= Comportamiento del cliente internauta.
= Marketing viral: aplicaciones y buenas conductas.
— Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas web.
= Partes y elementos del disefio de paginas web.
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= Criterios comerciales en el disefio de paginas web.
= Usabilidad de la pagina web.
— Tiendas virtuales:
= Tipologia de tiendas virtuales.
e El escaparate virtual.
= Visitas guiadas.
= Acciones promocionales y banners.
— Medios de pago en Internet:
= Seguridad y confidencialidad.
= TPV virtual,
= transferencias,
= cobros contrareembolso.
— Conflictos y reclamaciones de clientes:
= Gestion online de reclamaciones.
= Garantias de la comercializacion online.
= Buenas practicas en la comercializacion online.
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— Aplicaciones a nivel usuario para el disefio de paginas web comerciales: gestion de contenidos.



