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REAL DECRETO 1994/1995, DE 7 DE DICIEMBRE

REAL DECRETO 1994/1995, de 7 de diciembre, por el que se establece el certificado de profesionalidad
de la ocupacion de Vendedor técnico.

El Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, por el que se establecen directrices sobre los
certificados de profesionalidad y los correspondientes contenidos minimos de formacién profesional
ocupacional, ha instituido y delimitado el marco al que deben ajustarse los certificados de profesionalidad
por referencia a sus caracteristicas formales y materiales, a la par que ha definido reglamentariamente
su naturaleza esencial, su significado, su alcance y validez territorial, y, entre otras previsiones, las vias
de acceso para su obtencion.

El establecimiento de ciertas reglas uniformadoras encuentra su razén de ser en la necesidad
de garantizar, respecto a todas las ocupaciones susceptibles de certificacion, los objetivos que se
reclaman de los certificados de profesionalidad. En sustancia esos objetivos podrian considerarse
referidos a la puesta en practica de una efectiva politica activa de empleo, como ayuda a la colocacion y
a la satisfaccién de la demanda de cualificaciones por las empresas, como apoyo a la planificacion y
gestion de los recursos humanos en cualquier ambito productivo, como medio de asegurar un nivel de
calidad aceptable y uniforme de la formacion profesional ocupacional, coherente ademas con la situacion
y requerimientos del mercado laboral, y, para, por Ultimo propiciar las mejores coordinacion e integracion
entre las ensefianzas y conocimientos adquiridos a través de la formacion profesional reglada, la
formacién profesional ocupacional y la practica laboral.

El Real Decreto 797/1995 concibe ademéas a la norma de creacion del certificado de
profesionalidad como un acto de Gobierno de la Nacién y resultante de su potestad reglamentaria, de
acuerdo con su alcance y validez nacionales, y, respetando el reparto de competencias, permite la
adecuacion de los contenidos minimos formativos a la realidad socio-productiva de cada Comunidad
Autonoma competente en formacion profesional ocupacional, sin perjuicio, en cualquier caso, de la
unidad del sistema por relacion a las cualificaciones profesionales y de la competencia estatal en la
emanacion de los certificados de profesionalidad.

El presente Real Decreto regula el Certificado de Profesionalidad correspondiente a la
ocupacion de Dependiente de comercio, perteneciente a la familia profesional de comercio, y contiene
las menciones configuradoras de la referida ocupacién, tales como las unidades de competencia que
conforman su perfil profesional, y los contenidos minimos de formacion idoneos para la adquisicion de la
competencia profesional de la misma ocupacién, junto con las especificaciones necesarias para el
desarrollo de la accion formativa; todo ello de acuerdo al Real Decreto 797/1995, varias veces citado.

En su virtud, en base al articulo 1, apartado 2 del Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo,
previo informe del Consejo General de Formacién Profesional, a propuesta del Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social, previa deliberacion del Consejo de Ministros en su reunion del dia 7 de diciembre de
1995.

DISPONGO
Articulo 1. - Establecimiento

Se establece el certificado de profesionalidad a la ocupacién de Vendedor técnico, perteneciente a la
familia profesional de comercio, que tendra caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

Articulo 2. - Especificaciones del certificado de profesionalidad

1. Los datos generales de la ocupacién y de su perfil profesional figuran en el Anexo |.

2. Elitinerario formativo, su duracioén y la relacion de los mddulos que lo integran, asi como las
caracteristicas fundamentales de cada uno de los mdadulos figuran en el Anexo Il, apartados 1 y 2.

3. Los requisitos del profesorado y los requisitos de acceso del alumnado a los médulos del
itinerario formativo figuran en el Anexo Il, apartado 3.

4. Los requisitos basicos de instalaciones, equipos y maquinaria, herramientas y utillaje
figuran en el Anexo I, apartado 4.



Articulo 3. - Acreditacion del contrato de aprendizaje

Las competencias profesionales adquiridas mediante el contrato de aprendizaje, se
acreditaran por relacién a una, varias o todas las unidades de competencia que conforman el perfil
profesional de la ocupacién, a las que se refiere el presente Real Decreto, segun al ambito de la
prestacion laboral pactada que constituya el objeto del contrato, de conformidad con los articulos 3.3 y
4.2 del Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo.

Disposicidn transitoria Unica. Plazo de adecuacién de los centros autorizados a través del Plan
Nacional de Formacién e Insercion Profesional

Los centros autorizados para dispensar la Formacion Profesional Ocupacional a través del
Plan Nacional de Formacion e Insercién Profesional, regulado por el Real Decreto 631/1993, de 3 de
mayo, deberan adecuar la imparticion de las especialidades formativas homologadas a los requisitos de
instalaciones, materiales y equipos, recogidos en el Anexo I, apartado 4 de este Real Decreto, en el
plazo de un afio, comunicandolo inmediatamente a la Administracion competente.

Disposicidn final primera. Habilitacion normativa.

Se autoriza al Ministerio de Trabajo y Seguridad Social para dictar cuantas disposiciones sean
precisas para desarrollar el presente Real Decreto.

Disposicion final sequnda. Entrada en vigor

El presente Real Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacién en el Boletin
Oficial del estado.

Dado en Madrid a 7 de diciembre de 1995.

JUAN CARLOS REY

EL MINISTRO DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL
JOSE ANTONIO GRINAN MARTINEZ



ANEXO |

Referente Ocupacional



I. REFERENTE OCUPACIONAL

1. DATOS DE LA OCUPACION

1.1. Denominacion:
Vendedor Técnico.

1.2. Familia Profesional de:
Comercio.

2. PERFIL PROFESIONAL DE LA OCUPACION

2.1. Competencia General.

Orientar, asesorar y vender al cliente productos que precisan un conocimiento técnico, efectuando el
cierre y posterior seguimiento de la operacion, asi mismo colabora en la politica comercial de la
empresa.

2.2. Unidades de Competencia:

1. "Orientar, Asesorar y Vender productos al cliente".

2. "Participar activamente en la Politica Comercial de la Empresa".



2.3. Realizaciones profesionales y criterios de ejecucion:

Unidad de Competencia 1: ORIENTAR, ASESORAR Y VENDER PRODUCTOS AL CLIENTE

REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

1.1.

Desarrollar y mantener actualizados los
conocimientos segun los productos de
la empresa con el fin de poder
desarrollar de forma competitiva la
venta.

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

Obteniendo y/o elaborando una
documentacion técnica detallada
sobre los productos comercializados;
estableciendo los oportunos contactos
y solicitudes de informacién.

Identificando los productos
competidores tanto directos como
indirectos y sus caracteristicas.

Actualizando sus conocimientos de
forma permanente a través de
revistas especializadas, catélogos y
bibliografia.

1.2.

Determinar el marco propio de
actuacion comercial, ajustando el plan
de accién de la Empresa, con el fin de
alcanzar los objetivos de venta
establecidos.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

Identificando y asimilando los distintos
parametros comerciales de la
empresa:

= |magen.

= Volumen de ventas, tamafio.

= Posicionamiento en el mercado.
= Competencia.

= Obijetivos.

Recogiendo y estudiando las
caracteristicas de la cartera de
clientes potenciales y reales
(identificacion, actividad, tamafio,
historial de compra, edad, pedidos
pendientes) para adaptar las lineas
de actuacién a los mismos.

Elaborando y  planificando  un
argumentario técnico de venta con el
objeto de  comercializar mas
facilmente el producto; actualizandolo
y maodificandolo  segun  resulte
pertinente.

Organizando un plan operativo de
venta:

= Planificacion de visitas, rutas,
frecuencias.

= Objetivos de venta y ampliacion
de la cartera de clientes.

= Condiciones ofertadas.




REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

1.3.

Vender, orientar, asesorar al cliente
identificando y  analizando  sus
necesidades, y adecuando las ofertas
a ellas mediante la aplicacion de las
técnicas de venta oportunas en el
marco de la estrategia predeterminada.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.

1.3.5.

1.3.6.

Contactando con el cliente con
amabilidad, cortesia, correccién y
buen aspecto personal, al efecto de
favorecer la relaciéon comercial.

Identificando y analizando con detalle
las necesidades y caracteristicas del
cliente, asi como su margen
presupuestario mediante el diadlogo y
la realizacion de preguntas oportunas.

Informando, orientando y asesorando
de forma clara, detallada y ordenada
al cliente, acerca de los productos
que pueden satisfacer sus
necesidades (caracteristicas técnicas,
utilidades, ventajas e inconvenientes,
precio, condiciones de instalacién,
alternativas) poniendo de relieve las
ventajas competitivas de la oferta de
su empresa.

Teniendo en cuenta en las
demostraciones practicas:

= Las caracteristicas del producto.
= Usos y manejo.
= Rentabilidad y beneficios.

Respondiendo a las preguntas y
ofreciendo las informaciones
complementarias solicitadas por el
cliente.

Tomando las medidas y datos
necesarios para la instalacion y/o
fabricacion/adaptacion del producto;
elaborando las  correspondientes
proyectos y presupuestos si procede.

1.4.

Cerrar la venta aplicando las técnicas
apropiadas y férmulas fijadas, dentro
de los margenes de negociacion
establecidos por la empresa.

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

Fijando las distintas condiciones de la

venta:

= Precio, condiciones de pago.

= Plazo de entrega y/o instalacion,
posibles descuentos.

= Condiciones de entrega.

Elaborando el correspondiente
documento de acuerdo a la normativa
vigente y los criterios fijados por la
empresa.

Gestionando la entrega del producto
y/o su reposicién.




REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

1.4.4.

1.4.5.

1.4.6.

Procediendo a la cumplimentacion,
sellado y entrega de las
documentaciones relativas a la
garantia del producto.

Realizando la gestion y seguimiento
de cobro.

Registrando los nombres, direcciones
y demas referencias de interés de las
ventas efectuadas en su fichero de
clientes, de acuerdo al procedimiento
establecido.

1.5.

Gestionar el servicio postventa
mediante el oportuno seguimiento y
resolucion de incidencias, para
garantizar la satisfaccién del cliente en
los standares establecidos por la
empresa.

1.5.1.

15.2.

1.5.3.

1.5.4.

15.5.

1.5.6.

Informando del servicio de asistencia
técnica y mantenimiento, describiendo
la operativa y caracteristicas del
mismo.

Supervisando y coordinando el
proceso de instalacién del producto, a
fin de que todo ello responda y se
ajuste a las caracteristicas recogidas
en el contrato de compraventa y la
normativa vigente de seguridad e
higiene.

Comprobando el correcto
funcionamiento y buen estado del
producto/instalacion.

Realizando la formacion técnica de
los usuarios del producto.

Realizando la intermediacion entre el
cliente y el servicio de asistencia
técnica postventa para le envio de
repuestos y personal de reparacion.

Recogiendo y canalizando las quejas

y litigios que hubieran podido
producirse en relacion al producto, su
instalacion, funcionamiento, 0

servicio, realizando en su caso las
gestiones apropiadas.




Unidad de Competencia 2: COLABORAR ACTIVAMENTE EN LA POLITICA COMERCIAL DE LA
EMPRESA

REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

2.1.

Participar activamente mediante la
observacién en el analisis de mercado
para contribuir al mejor
posicionamiento de la empresa.

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.

2.15.

Comunicando a sus superiores la
evolucion de las ventas realizadas,
mediante la elaboracién de informe.

Detectando a través de sus contactos
y visitas a la clientela, posibles
causas de desviacién en las ventas,
productos no adaptados y problemas
de calidad; transmitiéndolos a sus
superiores.

Aportando a la direccion comercial
informaciones referidas a: la clientela,
la competencia, precios, nuevos
productos, modificaciones en los
mismos, acciones promocionales y
publicitarias de la competencia.

Asistiendo a ferias y salones
especializados, al objeto de conocer
novedades y tendencias en relacién a
su ambito de actividad.

Remitiendo a los servicios técnicos
propuestas y sugerencias
concernientes al funcionamiento vy
posibles mejoras e introducir en los
productos.

2.2.

Intervenir activamente en acciones
publicitarias con el fin de contribuir al
incremento de las ventas de la
empresa.

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

Colaborando con sus opiniones y
experiencia en la definicién y/o disefio
de catalogos, muestrarios y otros
elementos de apoyo comercial.

Realizando sesiones de informacion
y/o demostracion a grupos de clientes
reales y potenciales.

Enviando cartas, documentos u otros
materiales de publicidad directa o
informacion  promocional a los
clientes.
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ANEXO Il

Referente Formativo
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II. REFERENTE FORMATIVO

1. ITINERARIO FORMATIVO

PARTICIPACION

ORGANIZACION DE LA REALIZACION DE P
ACTIVIDAD DEL ACTIVIDADES DE CE%EQE&EEE?A
VENDEDOR TECNICO VENTA TECNICA

EMPRESA

COMPORTAMIENTOS
LIGADOS A LA
SEGURIDAD E HIGIENE

1.1. Duracién:

Conocimientos practicos: 260 Horas
Conocimientos teoéricos: 140 Horas
Evaluaciones: 20 Horas
Duracion Total: 420 Horas

1.2. Mddulos que lo componen:

1. Organizacion de la actividad del vendedor técnico.

2. Realizacion de Actividades de venta técnica.

3. Participacion en la Politica Comercial de la Empresa.
4. Comportamientos ligados a la Seguridad e Higiene.

12



2. MODULOS FORMATIVOS

Modulo 1. ORGANIZACION DE LA ACTIVIDAD DEL VENDEDOR TECNICO
(Asociado a la U.C.1)

Objetivo General del Moédulo: Desarrollar los procesos basicos de organizacién y gestiéon de su

actividad comercial y utilizar eficazmente técnicas de prospeccion del mercado y del cliente.

Duracién: 80 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

1.1.

Analizar la situacion en el mercado de
lineas de productos y evaluar la
oportunidad y caracteristicas de
nuevos productos.

1.1.1.

11.2.

1.1.3.

1.1.4.

1.1.5.

1.1.6.

Identificar e interpretar la normativa
que regula la comercializacion de
productos y marcas.

Identificar, analizar y clasificar las
debilidades y fortalezas que se
pueden observar dada una linea de
producto determinado y las
circunstancias que rodean esa linea.

Identificar las innovaciones en el
mercado relacionadas con el producto
objeto.

Evaluar la oportunidad de
lanzamiento de un nuevo producto,
siguiendo criterios de dimension del
mercado y cuantificacion de posibles
consumidores.

Analizar los posibles
posicionamientos existentes, con la
finalidad de detectar huecos en el
mercado.

Sintetizar toda la informacién derivada
del estudio de forma clara, ordenada
y concisa.

1.2

Interpretar la politica comercial de la
Empresa y aplicar métodos de
prospeccion de clientela, a través de
busqueda, analisis y utilizacion de
informaciones.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

Identificar los principales
componentes del posicionamiento de
la Empresa: Mision, objetivos, metas,
imagen cooperativa, plan empresarial,
plan comercial y marketing, mix.

Identificar adecuadamente las fuentes
documentales relativas al mercado:
ficheros, guias empresariales,
estudios y estadisticas.

Reconocer a clientes actuales vy
potenciales a través de:

=  Ficheros automaticos.
= Ficheros manuales.

13




OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

1.2.4. Diferenciar a los clientes a contactar y
clasificarla por categorias:

= Estereotipos psicol6gicos.
= Estereotipos socioeconémicos.
= Estilos de vida.

1.2.5. Formular puntos débiles y fuertes del
proceso de prospeccion a efectos de
su correccion o mejora.

Aplicar los  procedimientos de | 1.3.1. lIdentificar los elementos necesarios

organizacion de la actividad profesional de la documentacion profesional:
y de gestion del tiempo, sector « Clientela.
geogréfico y de clientes. «  Producto

= Tarifas.

= Catalogo.

1.3.2. Identificar y organizar adecuadamente
las tareas en funcion de:

= Urgencia.
= Importancia.
= Periodicidad.

1.3.3. Reconocer los elementos necesarios
para establecer y organizar circuitos
de ventas en funcién de:

= Mapa de clientes.
= Rutas e Itinerarios de visitas.

= Material necesario para preparar
el circuito.

1.3.4. Identificar soluciones y medidas
organizativas para optimizar la
actividad, distinguiendo entre:

= Meétodo de organizacion.
=  Procedimiento de actuacion.

= Materiales y herramientas de
gestion.

1.3.5. Distinguir las caracteristicas del
ambito de la actividad comercial:

= Limites de territorio.
= Segmentos del sector.
= Ventas del sector.

1.3.6. Precisar adecuadamente los objetivos
en términos de:

= Cifra de negocios.
= NuUmero de clientes.
= Satisfaccién de la clientela.

14




OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

1.3.7. Evaluar y analizar la actuacion
estableciendo un balance cuantitativo
y cualitativo de su actividad:

= Cifra de negocio y margen de la
actividad en un periodo
determinado.

= Evolucion de los mismos en
relacién a periodos previos.

= Desviaciones ante resultados y
previsiones.

= Satisfaccién de la clientela.

Contenidos teorico-practicos

m  Marco juridico de la actividad de los miembros de un equipo de ventas.

OO o0 oo

Los diferentes tipos de vendedores en el plano juridico.

Los contratos que ligan los miembros de un equipo de ventas a la empresa.
Textos de orden publico que regulan la profesion de representante.

Problemas especificos de la profesion: calculo de la comision, exclusividad, etc.
Elementos de fiscalidad aplicables a la profesion de representante.

m  Organizacion de la actividad.
o Organizacién de las rutas de visita:

Los diferentes tipos de itinerarios: lineales, en zigzag, en estella, etc.

La cadencia de las visitas.

La planificacion de rutas.

El Planning de visitas.

La informacién previa de la visita: aviso de paso, concertacion de cita, etc.

La preparacién material de la ruta: mapas, anuarios, listas de hoteles, guias, etc.

o Preparacion de la documentacién profesional:

Documentacion de la clientela: fichas de clientes, documentos generales.

Documentacion de productos: documentacion técnica, publicitaria, y dossier de referencias.
Tarifas, catalogos.

Boletines de pedido.

Impresos de informe de visita y actividad.

Documentacién general.

Listas de teléfonos, direcciones, anuarios, mapas, listas de hoteles, etc.

o Eltrabajo sobre el terreno:

Utilizacidén del vehiculo: vehiculo personal o de empresa; criterios de eleccién de vehiculo.
Diferentes tipos de visita: prospeccion, recogida de pedido, asesoramiento, seguimiento, etc.

Asistencia/participacion en ferias, salones y otras manifestaciones comerciales; el stand, su
reserva, instalacion, acondicionamiento, etc.

o Aspectos administrativos del trabajo de la actividad:

Ligados a su actividad: seguimiento de cuotas de mercado, visualizacién de resultados,
informes de visita, puesta al dia de ficheros, clasificacion y puesta al dia de documentacion,
recogida de pedidos, codificaciones, etc.

Ligados a su remuneracion: calculos de comisiones.

Ligados a la utilizacion del vehiculo: registro de gastos, declaracion de accidente,
declaracion amistosa.

15



Gestion de la actividad

[m}

Gestion del tiempo:

e Analisis del tiempo profesional.

e Técnicas de gestion del tiempo.

e Optimizacioén y planificacién del tiempo: semanal, mensual, anual.
Gestion del sector:

e Organizacion del sector.

e Diagnéstico del sector.

e Division del sector.

e Circuitos de visitas.

Productividad del sector:

e Costes de visita.

e Rentabilidad del cliente.

e Modos de animacion del sector: coste y rentabilidad.

e Meétodos de accion: visitas, teléfono, etc.

Optimizacién de la actividad:

e Control y seguimiento de los pedidos, facturacion y cuentas de clientes.
e Control y seguimiento de los costes, margenes y precios.

e Analisis de las ventas.

16



Médulo 2. REALIZACION DE ACTIVIDADES DE VENTA TECNICA
(Asociado a la U.C.1)

Objetivo General del Mdédulo: Utilizar eficazmente técnicas de venta orientadas a los procesos de
negociacion y seguimiento del cliente.

Duracién: 160 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

2.1. Aplicar las técnicas adecuadas en la | 2.1.1. Comprobar la adecuacion de los
venta de productos. contactos establecidos con clientes

en el proceso de relacion:

= Cita por teléfono.

= Presentacion de la Empresa y del
producto.

= |dentificacibn de necesidades
basicas del cliente y sus
motivaciones.

2.1.2. Ayudar al cliente en la formulacion de
necesidades.

= Respuesta a sus objeciones.
= Dialogo con el cliente.

2.1.3. Determinar elementos favorables vy
desfavorables para un futuro contado.

2.1.4. Evaluar el impacto de los contactos
establecidos con los diferentes
clientes a través de:

= Tasas de respuesta.
= Tasas de respuesta positiva.

2.1.5. Identificar con claridad y preparar
adecuadamente los objetivos de una
visita, teniendo en cuenta los
siguientes elementos:

= Principales
preocupaciones/objeciones del
cliente.

= Argumento para las mismas.

= Presentacion de muestras y
materiales de demostracion.

= Niveles de stocks.

= Fichas técnicas, dossiers vy
catalogos.

2.1.6. Determinar actitudes que favorecen el
contacto con los clientes potenciales.

2.1.7. Identificar los elementos a tener en
cuenta en la estrategia de
comunicacion con el cliente.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

2.1.8.

Especificar adecuadamente los pasos
a dar en la venta, teniendo en cuenta:

= Necesidades del cliente.

= Reformulacién de necesidades y
motivaciones del cliente.

= Analisis de los diferentes puntos
de la proposicion.

= Organizacion y jerarquizacion de
los argumentos.

= Utilizacion de los materiales de
ayuda.

= Respuesta a las objeciones.

= Evaluacion del margen
maniobra.

= Propuesta de soluciones.

= Formulacién de una oferta precisa
y de las condiciones de venta.

= Asesoramiento en la toma de
decisiones del cliente.

de

2.2.

Aplicar las técnicas adecuadas en el
desarrollo y cierre de la venta.

2.2.1.

2.2.2.

Explicar las técnicas basicas de
negociacion de condiciones y de
cierre de la venta en funcién del tipo
de cliente.

Identificar la documentacion que
formales la venta, a partir de unas
condiciones pactadas y de acuerdo
con la normativa vigente.

2.3.

Realizar el seguimiento de la clientela 'y
garantizar el servicio postventa.

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

Enumerar los medios mas habituales
gue aseguran la fidelidad de Ia
clientela.

Identificar los servicios anexos que
pueden acompafiar a la compra:
financiacion, seguro, instalacion,
asesoramiento, mantenimiento.

Evaluar la frecuencia de incidentes y
reclamaciones mediante tasas de
reclamaciones en relacibn a las
ventas efectuadas.

Identificar criterios de clasificaciéon de
reclamaciones: origen, importancia,
solucion.

Describir los métodos mas utilizados
habitualmente en el control de calidad
del servicio postventa.
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Contenidos tedrico-practicos:

Comportamientos de compra y venta.

[m}

El Vendedor:
e Perfiles: cualidades humanas, psiquicas, intelectuales, psicoldgicas.
e Motivaciones profesionales.

e Medios de comunicacion: corporales, rostro, gestos, expresiones, palabras, tono de voz,
lenguaje.

e Formacién de base y perfeccionamiento del vendedor.
e Evaluacion y control de si mismo; desarrollo personal.
e Técnicas de afirmacion de la personalidad.

El Comprador:

e Tipologias de clientes (particulares, profesionales del sector privado, profesionales del sector
publico) (compradores, prescriptores, usuarios).

e Motivaciones y obstaculos a la compra.
e Comportamientos de compra y estereotipos.
e Técnicas de compra.

Nociones de psicologia aplicada a la venta.

[m}

La accion sobre el otro:

e Persuadir y Convencer.

e La persuasion, la influencia voluntaria e involuntaria.

Estudio de las motivaciones:

e Exposicién de las técnicas y conocimientos de analisis de motivaciones.
e Motivaciones y comportamientos de compra, estilos de vida.

Relacién CompradorVendedor:

e Tipos de ambientes psicoldgicos.

e Laventa, relacion interpersonal.

Comunicacion.

OO0 O0O0Ooao0ao

Elementos de la comunicacién: objeto, sujetos, contenidos, canales, codigos.

Proceso de comunicacién: emisor, receptor, mensaje, feedback.

Dificultades en la comunicacion: de orden técnico, afectivo, obstaculos individuales y colectivos.
Las funciones del mensaje.

Los niveles de comunicacion: contenido manifiesto, latente, no verbal.

Actitudes y técnicas favorecedoras de la comunicacion.

Comunicacién comercial y Publicitaria.

Tipos de entrevistas o reuniones.

Comunicacién Técnica.

Metodologia de conocimiento de los productos.

[m}
[m}

[m}
[m}
[m}

Situacion del producto en el mercado: sector de actividad, familia de productos, competencia.

Fabricacion del producto: caracteristicas técnicas, componentes, proceso, controles de calidad,
normas de seguridad, etc.

Distribucién del producto y caracteristicas comerciales: la gama, la marca, condiciones de
embalaje y empaquetado canales de distribucion y del transporte, precio, publicidad y promocion,
garantia y servicio postventa.

Imagen del producto. Caracteristicas psicolégicas. El precio psicolégico. Imagen de marca.
Vida del producto: duracién; ciclo de vida; adaptacién del producto a la demanda.
Argumentos de venta: seleccion y adaptacion a las diferentes categorias de cliente.

Metodologia de conocimiento de la clientela.

[m}

Clientela Actual:
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e Fuentes de informacion internas: ficheros de clientes, reclamaciones.
e Estudios cuantitativos: andlisis de ventas por zona geografica.
e Estudios cualitativos: motivaciones de compra y obstaculos, utilizacién del producto.
o Clientela Potencial:
e Fuentes de informacion externas: estadisticas, encuestas.
m Métodos de Ventas.
Ventas en punto de venta: tienda, almacén, etc.
Ventas en la localizacion del comprador.
Ventas a distancia.
Ventas por reuniones.
Ventas en Ferias, Exposiciones, Salones.
m La Ventay la Negociacion.
o Preparacion de la visita:
e Preparacion psicolégica.
e Preparacién material: argumentario personalizado y el plan de venta.
e Preparacion metodolégica.
o Etapas de la venta y de la negociacion comercial:
e Toma de contacto.
e Analisis de las necesidades del cliente.
e Laargumentacion:
o Argumentacion estructurada.

o Argumentacion diferenciada en relacién al cliente, a la competencia, puntos fuertes y
puntos débiles.

e Lademostracion (técnicas de apoyo).
e El precio (componentes, presentacion del precio, aceptacion psicoldgica del precio).
e Eltratamiento de las objeciones:
o Tipos de Objeciones (generales, técnicas).
o Actitud del vendedor frente a las objeciones.
o Técnicas de respuesta frente a las objeciones.
e Cierre de la venta:
o Momento de cierre.
o Tipos de cierre y técnicas.
o Toma del pedido.
m  Seguimiento de la Venta.
o La garantia: garantia legal, garantia convencional, cumplimentacion.
o Larecuperacion de créditos.

o El servicio postventa: piezas de recambio, contratos de mantenimiento, tratamiento de las
reclamaciones.

m  Marco juridico de la venta y Normativa Comunitaria
o Contratos y responsabilidad contractual en materia de distribucion:
e Clausulas:
o De la venta: propiedad, prueba, garantia, etc.
o De variacion de precios.
o Incumplimiento de contrato.
e Tipos de contratos.
e Procedimientos en casos de incumplimiento de contrato.
o Disposiciones de proteccion del comprador, practicas prohibidas y reglamentarias.

o Disposiciones relativas a la competencia: reglamentacion en materia de precios, acuerdos,
practicas discriminatorias.

OO o oo
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Médulo 3. PARTICIPACION EN LA POLITICA COMERCIAL DE LA EMPRESA
(Asociado a la U.C.2)

Objetivo General del Médulo: Analizar los diferentes elementos de la politica comercial de la empresa

para ajustar su actuacion y contribuir a su adaptacion y mejora.

Duracién: 160 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

3.1. Analizar el entorno y el mercado | 3.1.1. lIdentificar los elementos que
concerniente a la empresa, sus caracterizan a la competencia:
caracteristicas y las  practicas = Numero o entidad.
comerciales habituales en él. . s

= Métodos de promocion vy
publicidad.

= Politica de Producto.

= Politica de Distribucion.

= Politica de precio.

= Estrategia comercial.

= Dispersion y concentracion del
sector.

3.1.2. Identificar los elementos y
caracterizan al entorno general de la
Empresa:
= Factores sociales.
= Factores politicolegales.
= Factores econémicos.

3.1.3. Analizar el funcionamiento estratégico
de la Empresa en el mercado en base
a: clientela, objetivo, imagen de la
Empresa, fortalezas y debilidades.

3.2. Analizar los elementos de la politica | 3.2.1. Identificar las caracteristicas
comercial interna de la empresa. esenciales de la empresa en materia

de surtido de productos, gama de los
mismos, canales de distribucion,
métodos de venta y politica de
precios.

3.2.2. lIdentificar los objetivos prioritarios de
desarrollo de la empresa.

3.2.3. Caracterizar la imagen de marca de la
empresa.

3.2.4. Caracterizar la empresa desde el
punto de vista de su estructura
juridica, organizativa y financiera.

3.2.5. Identificar las responsabilidades y el

margen de maniobra otorgado por la
empresa a los representantes en
relacién a diferentes decisiones.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

3.3. Conocer los diferentes tipos de | 3.3.1. Identificar los modos y sistemas de

relaciones existentes entre la fuerza de comunicacién del personal comercial

ventas y los servicios/departamentos en su departamento y con otros

de la empresa, e intervenir de acuerdo servicios de la empresa.

a la politica comercial en métodos de

promocioén y publicidad. 3.3.2. Describir las ocasiones y modalidades
de formulacion de propuestas e ideas
nuevas.

3.3.3. Identificar y analizar la estructura,
presentacion y  desarrollo  de
demostraciones o] sesiones
informativas.

3.3.4. Identificar impresos y/o documentos
de transmision de informacién interna
(bonos de pedido, informes de visita,
documentos administrativos, etc.)

3.3.5. Proponer modificaciones segin la

experiencia obtenida en la
presentacion de documentos e
impresos utilizados en la

comunicacion externa de la Empresa
con sus clientes.

3.3.6. Enumerar actuaciones adecuadas
para incrementar la eficacia de la
comunicacion con la clientela:

=  Promocion.
= Publicidad.
= Relaciones publicas.

Contenidos tedérico-practicos

m  Laempresa en su entorno:

[m}
[m}

La diversidad de las empresas: criterios de clasificacién juridicos, econdmicos, etc.
El entorno de la empresa y sus condiciones:

e Mercados de la empresa: mercado comercial, mercado de trabajo, mercado financiero,
mercado de bienes y servicios, opinién publica.

La empresa en el tejido econémico: sector, rama de actividad, interdependencia empresarial.
Principios de funcionamiento de la empresa:
e Las diferentes actividades de la empresa.

e La direccién de la empresa: fijacion de objetivos, eleccion de estrategias, evaluacion de
resultados.

m La actividad comercial de la empresa: Aspectos generales de Marketing.

[m}

m]
[m}
m]

La imagen de la Empresa.

La estructura de los servicios comerciales: diferentes tipos de organizacion; criterios de eleccion.
Las etapas de una operacion comercial.

La accion comercial y la politica comercial:

e Las diferentes formas de la accion comercial: accién producto/precio, accién fuerza de venta,
accion distribucion y accion comunicacion.
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El mercado.

o Clientela y competidores.
e Aspectos cuantitativos y cualitativos del mercado:

O
e}

Fuentes de informacion internas y externas.
Técnicas de estudio de mercado: encuestas, estudios de motivacion, paneles.

e El area de venta/influencia:

e}
e}

e}
O

Definicion.
Potencial econémico de la zona: poblacién actual, potencial de gastos (ingresos medios,
nivel de vida, etc.)

Evaluacion de la competencia: reparto cuantitativo, geografico, orientaciones
comerciales.

Concepto de evasion.
Influencia del establecimiento.

e Laclientela actual y potencial:

e}
O
e}
O

Tipologias de clientes.

Habitos y motivaciones de compra.
Comportamientos de compra.
Segmentacion.

La fuerza de venta en la empresa.

Definicion y actividades de la fuerza de venta.

Situacion en la organizacion de la empresa: relaciones jerarquicas y funcionales.
Constitucién de la fuerza de venta:

e Composicion y modos de organizacion.

e Reclutamiento.

e Formacién sobre la empresa y los productos.

Direccion de la fuerza de venta:

e Determinacion de objetivos cuantitativos y cualitativos, de standards de actividad y cuotas.
e Cuotas.

e Evaluacion de los resultados y control de la actividad.

Relacion empresa/fuerza de venta.

e Fuerza de venta:

[m}
[m}
[m}

e}
O

Informaciones sobre mercado, productos y competencia.
Proposicion de nuevas ideas.

e Empresa:

O

o O O O

Evaluacion de potenciales de venta.

Informacién sobre politica del producto e imagen de marca.
Promocion de ventas.

Asistencia técnica.

Ayuda financiera.

Posicionamiento.

o El surtido:

e Composicion.

e Caracterizacién: amplio, profundo, estructurado.
o La politica de precios:

e Objetivos.

e Modalidades.

e Fijacion del precio de venta:

O

Porcentaje sobre el precio de compra.
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o Impuesto sobre el valor afiadido, coeficiente multiplicador.
o Impuestos especificos sobre ciertos bienes o servicios.

o Célculo del precio de venta mediante la aplicacion de un coeficiente multiplicador
(incluyendo IVA y margen).

o Descuentos.
o Niveles de precios.

o Determinacion del precio teniendo en cuenta la competencia y la aceptacion por parte
del cliente.

Formas y técnicas de venta:

Venta de contacto.

Venta impersonal.

Venta en tienda.

Venta a distancia.

Venta en autoservicio.

Servicios ofertados:

o Horario de apertura.

o Servicios complementarios.

o Condiciones de entrega, de crédito.

o Asistencia Técnica.

Estilo de comunicacién e imagen del punto de venta:
o Logotipo.

o Ambiente.

o Comunicacion publicitaria y promocional.
Criterios para la eleccion del posicionamiento del punto de venta:
o Lacompetencia.

o Laclientela.

o Las orientaciones comerciales.

O O O O O
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Modulo 4. COMPORTAMIENTO LIGADOS A LA SEGURIDAD E HIGIENE

(Asociado al perfil profesional de la ocupacion)

Objetivo General: Prever los riesgos en el trabajo y determinar acciones preventivas y/o de proteccion a
la salud, minimizando factores de riesgo y aplicando medidas sanitarias de primeros auxilios en caso de
accidentes o siniestros.

Duracién: 20 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

4.1. Aplicar los procedimientos de | 4.1.1. Prevenir la aparicion de siniestros
prevencion de accidentes y siniestros. verificando la inexistencia de fuentes
potenciales de los mismos.

4.1.2. lIdentificar los lugares y equipos de
trabajo con anomalias,
disfuncionamientos y riesgos para la
proteccion y seguridad de las
personas.

4.1.3. Comunicar de forma clara y concisa
las anomalias observadas a los
responsables ylo superiores
jerarquicos.

4.1.4. Prevenir los accidentes observando el
mantenimiento de las condiciones
adecuadas de higiene y seguridad en
el ambito de su actividad.

4.2. Reconocer y analizar los sistemas de | 4.2.1. Clasificar siniestros en funcién de:
prevencion y seguridad ante siniestros naturaleza, importancia y
con objeto de garantizar su adecuado caracteristicas.
mantenimiento y potencial utilizacion.

4.2.2. Identificar los materiales de

prevencion o  actuacion  ante
siniestros:

= extintores.
= sistemas de alarma.
* mangueras.

4.2.3. Reconocer el emplazamiento de los
materiales e instalaciones de
prevencion, comprobando su
adecuado emplazamiento.

4.2.4. Identificar y analizar las anomalias o
disfuncionamientos en los sistemas
de prevencién, tomando en su caso
las oportunas medidas correctoras.

4.2.5. Informar a los superiores jerarquicos
y/lo a los servicios técnicos las
anomalias observadas en los
dispositivos de alarma o prevencion.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

4.2.6.

4.2.7.

Recibir y comprender las
informaciones dadas por los servicios
técnicos de seguridad y/o vigilancia.

Transmitir las informaciones recibidas
de los servicios técnicos de seguridad
yl/o vigilancia, en la mayor brevedad
posible.

4.3. Identificar el procedimiento de
actuacién ante una situacién dada de

siniestro o accidente.

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

Analizar la importancia del siniestro
en base a.: tipo, grado y naturaleza
del mismo.

Identificar ordenada y
cronoldgicamente el procedimiento de
actuacion en caso de siniestros con:
evacuacion, fuegos, inundaciones...

Proponer actuaciones inmediatas e
identificar las secuencias de medidas
sanitarias basicas de primeros
auxilios, que deben ser aplicadas en
los accidentes mas comunes de un
establecimiento.

4.4. Identificar las condiciones
higiénicosanitarias en las que se

desarrolla la actividad profesional.

44.1.

4.4.2.

4.4.3.

4.4.4,

Identificar y evaluar las distintas
zonas de riesgo higiénicosanitario en
funcion de las caracterizacion y
diferencias técnicas del
establecimiento.

Identificar los fendmenos de
degradacion y definir sistemas de
proteccion.

Analizar y evaluar las condiciones
técnicoambientales relativas al
acondicionamiento del aire,
luminosidad y condiciones acusticas.

Comprobar la correcta seleccién del
método de conservacion y
manipulacién en funcién del producto.

Contenidos teorico-practicos

Seguridad:
o Riesgos:
e Concepto de riesgo.
e Factores de riesgo.
o Medidas de prevencion y proteccion.

26




[m}

[m}

Siniestros:

e Clases y causas.

e Sistemas de deteccion y alarma.

e Evacuaciones.

e Sistemas de extinciéon de incendios:
o Métodos.
o Medios.
o Agentes: agua, espuma, polvo.
o Materiales: maviles, fijos.

Primeros auxilios.

Higiene y Calidad de Ambiente.

[m}

Higiene:
e Concepto de higiene.
e Zonas de riesgo.
e Objetivos de higiene y calidad del ambiente.
Parametros de influencia en las condiciones higiénico-sanitarias:
e Personas.
e Instalaciones:
o Concepcion y ordenacion.
o Estructuras exteriores.
e Funciones de los locales.
e Sistemas: eléctricos, de agua, de ventilacion.
Higiene personal.
Higiene en los transportes y circulaciones:

e Riesgos de contaminacion de productos y materiales durante el transporte.

e Organizacion de circuitos de diferentes tipos de productos y materiales.
Fendémenos de degradacion:
e Degradaciones fisicas.
e Degradaciones quimicas.
Medidas de prevencion:
e Prevencion de la contaminacion.
e Prevencion de las degradaciones fisicas.
Confort y ambientes de trabajo.
Factores técnicos de ambiente:
e Ventilacion de los locales:
o Principios de ventilacion.
o Instalaciones de ventilacion.
e Climatizacion de los locales:
o Temperatura interior y confort.
o Tipos de calentamiento.
o Sistemas de regulacién y seguridad.
e lluminacion de los locales:
o Tipos de luces: incandescentes; fluorescentes.
o Aparatos de iluminaciéon y modos de iluminacion.
o Mantenimiento de las fuentes luminosas y aparatos de iluminacion.
o Efectos de la luz sobre materiales y productos.
e Acustica.
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o Métodos de conservacion y manipulacion de productos:

Productos a conservar.

Principales métodos y técnicas de conservacion.

Riesgos sanitarios de inadecuadas conservaciones de productos.
Principios basicos de manipulacion.

m  Normativa de Seguridad e Higiene.
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3. REQUISITOS PERSONALES

3.1. Requisitos del Profesorado

= Nivel Académico.
o Titulacidon universitaria o, en su defecto, capacitacion equivalente en la ocupacion relacionada
con el curso.

m  Experiencia Profesional.
o Tres afios de experiencia en la ocupacion.

m  Nivel Pedagogico.
o Formaciéon metodolégica o experiencia docente.

3.2. Requisitos de acceso del Alumno

m  Nivel Académico o Conocimientos Generales

o BUP/COU.

o Bachiller Superior.

o FPIL

o o nivel académico de conocimientos generales similar.

m Nivel Profesional o Técnico
o No se requiere experiencia profesional.

m  Condiciones Fisicas
o Ausencia de limitaciones fisicas que impidan el desarrollo normal de la actividad objeto del curso.

4. REQUISITOS MATERIALES

4.1. Instalaciones

m  Aula de clases tedricas.
o Superficie: 2 m? por alumno.

o Mobiliario: estard equipada con mobiliario docente para 15 plazas, ademas de los elementos
auxiliares.

4.2. Equipo y Maquinaria

1 Equipo de video completo.

1 Céamara de video.

1 Magnetofono con micro.

1 Pizarra de 2 x 1.

1 Proyector de diapositivas.

1 Papelografo electronico tripode de rotulacion.
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1 Retroproyector de transparencia.
1 Pantalla de proyeccion.

1 Teléfono.

1 Fax.

1 Ibertex

4.3. Herramientas e Instrumentos
m  Todos los necesarios para el correcto desempefio de la ocupacion.
4.4. Materiales de consumo

m Todos los necesarios para el correcto desempefio de la ocupacion.
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