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Modulo profesional: Procesos de venta.
Caodigo: 1232

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

RA 1. Identifica el proceso de decision de compra del consumidor y/o usuario,
analizando los factores que inciden en el mismo y las tipologias de clientes.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los tipos de consumidores, diferenciando el
consumidor final o particular y el industrial u organizacional.

b) Se ha definido el contenido y los aspectos que comprende el estudio del
comportamiento del consumidor y/o usuario.

c) Se han definido y clasificado las necesidades del consumidor, teniendo
en cuenta el orden jerarquico que se establece a la hora de
satisfacerlas.

d) Se han clasificado las compras, atendiendo al comportamiento racional o
impulsivo del consumidor y/o usuario.

e) Se han identificado las fases del proceso de compra del consumidor
final, analizando los factores que determinan su complejidad y duracion.

f) Se han analizado los determinantes internos y externos que influyen en
el proceso de decision de compra de los consumidores y/o usuarios.

g) Se han identificado las fases del proceso de compra del consumidor
industrial, comparando el proceso con el del consumidor final.

h) Se han caracterizado las tipologias de clientes, atendiendo a su
comportamiento de compra, su personalidad y sus motivaciones de
compra.

RA 2. Define las funciones, conocimientos y perfil de los vendedores,
analizando las necesidades de formacion, motivaciéon y remuneracion del
equipo de ventas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han establecido las funciones y responsabilidades de los vendedores
en la venta personal.

b) Se han clasificado los vendedores en funcion de las caracteristicas de la
empresa en la que prestan servicios, el tipo de venta que realizan y la
naturaleza del producto.

c) Se ha definido el perfil del vendedor profesional, analizando las
cualidades personales, habilidades profesionales y conocimientos que
debe tener un buen vendedor.

d) Se han descrito distintos puestos de trabajo de ventas y el perfil de los
vendedores mas adecuados para los mismos.

e) Se han determinado las necesidades de formacioén, perfeccionamiento y
reciclaje del equipo de vendedores.

f) Se ha definido el contenido del programa de formacion vy
perfeccionamiento de los vendedores.

g) Se ha valorado la importancia de la motivaciéon de los vendedores
analizando los principales factores motivadores.
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h) Se han identificado los sistemas de retribuciéon de los vendedores mas
habituales.

RA 3. Organiza el proceso de venta, definiendo las lineas de actuacion del
vendedor, de acuerdo con los objetivos fijados en el plan de ventas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado las funciones del departamento de ventas de una
empresa y las responsabilidades del director de ventas.

b) Se han diferenciado las formas de organizacion del departamento de
ventas por zonas geograficas, por productos y por clientes, entre otras.

c) Se ha calculado el nimero de vendedores que se requieren para cumplir
los objetivos del plan de ventas de la empresa.

d) Se ha elaborado el programa de ventas del vendedor, definiendo sus
propios objetivos y el plan de actuacién, en funcion de los objetivos
establecidos en el plan de ventas de la empresa.

e) Se ha elaborado el argumentario de ventas, incluyendo los puntos
fuertes y débiles del producto, resaltando sus ventajas respecto a los de
la competencia y presentando soluciones a los problemas del cliente.

f) Se han aplicado técnicas de prospeccion de clientes, atendiendo a las
caracteristicas del producto/servicio ofertado.

g) Se ha determinado el niumero de visitas comerciales que se van a
realizar a los clientes reales y potenciales y el tiempo de duracion de las
visitas.

h) Se han planificado las visitas a clientes, aplicando las rutas de ventas
que permiten optimizar los tiempos del vendedor y reducir los costes.

RA 4. Desarrolla entrevistas con supuestos clientes, utilizando técnicas de
venta, negociacion y cierre adecuadas, dentro de los limites de actuacién
establecidos por la empresa.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha preparado la documentacion necesaria para realizar una visita
comercial, consultando la informacién de cada cliente en la herramienta
de gestidn de relaciones con clientes (CRM).

b) Se ha concertado y preparado la entrevista de ventas, adaptando el
argumentario a las caracteristicas, necesidades y potencial de compra
de cada cliente, de acuerdo con los objetivos fijados.

c) Se ha preparado el material de apoyo y la documentacion necesaria.

d) Se ha realizado la presentacion y demostracion del producto utilizando
técnicas de venta adecuadas para persuadir al cliente.

e) Se han previsto las posibles objeciones del cliente y se han definido las
técnicas y los argumentos adecuados para la refutacion de las mismas.

f) Se han utilizado técnicas de comunicacién verbal y no verbal en
situaciones de venta y relacion con el cliente.

g) Se ha planificado la negociacién de los aspectos y condiciones de la
operacion que pueden ser objeto de negociacion.

h) Se han utilizado técnicas para lograr el cierre de la venta y obtener el
pedido.
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RA 5. Formaliza los contratos de compraventa y otros contratos afines,
analizando las clausulas mas habituales de acuerdo con la nhormativa vigente.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha interpretado la normativa que regula los contratos de
compraventa.

b) Se ha caracterizado el contrato de compraventa, los elementos que
intervienen y los derechos y obligaciones de las partes, analizando su
estructura y las clausulas habituales que se incluyen en el mismo.

c) Se ha cumplimentado el contrato de compraventa en el que se recogen
los acuerdos entre vendedor y comprador, utilizando un procesador de
textos.

d) Se ha interpretado la normativa que regula el contrato de compraventa a
plazos y los requisitos que se exigen para su formalizacion.

e) Se ha caracterizado el contrato de ventas en consignacion analizando
los casos en que procede su formalizacion.

f) Se ha caracterizado el contrato de suministro, analizando los supuestos
en los que se requiere para el abastecimiento de materiales y servicios.

g) Se han analizado los contratos de leasing y renting como alternativas de
adquisicion y financiacion del inmovilizado de la empresa.

RA 6. Gestiona la documentacién comercial y de pago/cobro de las
operaciones de compraventa, cumplimentando los documentos necesarios.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha gestionado la documentacion comercial de diferentes operaciones
de venta, desde la recepcion del pedido hasta el envio y recepcién por
parte del cliente.

b) Se ha establecido el modo de formalizar el pedido por parte del cliente,
en ventas a distancia (por catalogo, televenta, teléfono mévil e Internet,
entre otros)

c) Se han identificado las distintas formas de pago, analizando el
procedimiento y la documentacion necesaria en cada caso.

d) Se han diferenciado los medios de pago al contado de los aplazados.

e) Se han comparado los medios y formas de pago, analizando las
ventajas y desventajas en términos de coste, seguridad y facilidad de
uso.

f) Se ha cumplimentado la documentacion correspondiente a los diferentes
medios de pago.

g) Se han cumplimentado cheques, letras de cambio, pagarés y demas
documentacion correspondiente a los diferentes medios de pago.

h) Se ha identificado la documentacion correspondiente a las operaciones
de endoso, aval y gestién de cobro de medios de pago.

RA 7. Determina los precios y el importe de las operaciones, aplicando el
calculo comercial en los procesos de venta.

Criterios de evaluacion:
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Se ha calculado el precio de venta del producto, aplicando un cierto
margen comercial expresado en forma de porcentaje del precio de coste.
Se ha calculado el precio de venta del producto, aplicando un margen
comercial expresado en forma de un porcentaje sobre el precio de venta.
Se ha determinado el importe total de una operacién de venta, aplicando
los descuentos y gastos acordados y el IVA correspondiente.

Se ha calculado el interés de diferentes operaciones, definiendo las
variables que lo determinan y aplicando un determinado tipo de interés.
Se ha calculado el descuento de diferentes operaciones, aplicando un
determinado tipo de descuento.

Se ha calculado el descuento y el efectivo resultante de una remesa de
efectos.

Se han cumplimentado facturas de negociacion de efectos comerciales,
aplicando un determinado tipo de descuento y la correspondiente
comision.

Duracién: 165 horas
Contenidos:

. Identificacién del proceso de decision de compra del consumidor:

— Tipos de consumidores. Consumidor final o particular y consumidor
industrial o institucional.

— Estudio del comportamiento del consumidor. Aspectos que
comprende.

— Las necesidades y gustos del consumidor. Tipos. La jerarquia de
necesidades de Maslow.

— Tipos de compras segun comportamiento del consumidor: compras
relacionadas o previstas y compras compulsivas.

— EIl proceso de decision de compra del consumidor final. Fases del
proceso y variables que influyen en el mismo.

— Determinantes internos que inciden en el proceso de compra:
motivaciones, percepciones, experiencia y aprendizaje, actitudes y
caracteristicas personales.

— Variables externas que influyen en el proceso de compra:
socioecondmicas y psicologicas.

— Las variables de marketing en el proceso de compra.

— El proceso de compra del consumidor industrial u organizacional.
Tipos de consumidores. Fases del proceso.

— Tipologias de clientes; segun su personalidad y segun sus
motivaciones de compra.

— -Evolucién y crecimiento de los distintos tipos de clientes usuarios del
tipo de venta on-line.

2. Definicién de las funciones y perfil de los vendedores:

— El vendedor. Concepto y funciones. Vendedor de plantilla y vendedor
free-lance.
— El papel del vendedor en la venta personal.
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— Tipos de vendedores segun la empresa en la que prestan sus
servicios. Vendedores de fabricantes, vendedores de mayoristas y
vendedores de minoristas.

— Tipos de vendedores segun la naturaleza del producto. Vendedores
de productos industriales, vendedores de productos de consumo y
vendedores de servicios.

— Tipos de vendedores segun la actividad o tipo de venta que realizan:
vendedores internos, de mostrador o dependientes. Vendedores
externos, de ruta o Vviajantes. Vendedores de autoventa.
“Merchandiser” o rellenador de expositores. Vendedores puerta a
puerta. Vendedores promotores o itinerantes, demostradores,
visitadores, prescriptores y creadores de clientela. Vendedores
técnicos. Vendedores de grandes operaciones. Vendedores de
servicios. Vendedores de telemarketing o televendedores.
Vendedores online o por Internet.

— ElI perfil del vendedor profesional. Cualidades personales,
capacidades profesionales y conocimientos del buen vendedor.
Habilidades profesionales especificas para las ventas. Conocimientos
del vendedor: de la empresa, el producto, los clientes y la
competencia. Conocimientos especificos de ventas.

— El manual del vendedor.

— El proceso de desintermediacion en la venta online.

— Formacion de los vendedores. Necesidad de la formacién. Programas
de formacion y perfeccionamiento de los vendedores. Formacion
inicial. Formacion sobre el terreno. Programas de perfeccionamiento
de los vendedores. Formacion continua.

— Motivacién de los vendedores. Factores motivadores.

— Sistemas de remuneracion de los vendedores. Instrumentos de
remuneracion: salario fijo y comisiones. Complementos de la
remuneracion: incentivos no monetarios.

3. Organizacion del proceso de ventas

— El departamento de ventas. Sus funciones.

— Funciones del director de ventas.

— Planificacién de las ventas. Los objetivos de ventas.

— Factores que condicionan la organizacion del departamento de
ventas.

— Estructura organizativa del departamento de ventas. Organigramas.

— Determinacion del tamafio del equipo de ventas: métodos para la
fijacion del niumero de vendedores necesarios para cubrir en territorio
determinado.

— Delimitacién de las zonas de venta y asignacion a los vendedores.

— Planificacién de las visitas a clientes. Tipos y frecuencia de las
visitas.

— Disefio de las rutas de ventas.

— Elaboracion del programa de ventas y lineas de actuacion del
vendedor.

— Fases del proceso de venta.

— La prospeccion de clientes. Métodos de prospeccion de clientes.

— Preparacion de la venta.
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— Obijetivos, contenido y estructura del argumentario de ventas.

— Tipos de argumentos: racionales y emocionales.

— Elaboracion del argumentario de ventas segun tipos de productos,
segun tipologia de clientes y segun tipo de canales de distribucion.

— Funcionamiento de los nuevos modelos de distribucion comercial.
Combinacién con los modelos tradicionales.

— Preparacion del material de apoyo para reforzar los argumentos,
segun tipos de productos y segun tipologia de clientes.

4. Desarrollo de entrevistas de venta:

— La venta personal.

— Formas de venta: tradicional, comercio generalista, autoservicio, sin
tienda, televenta y venta online, entre otras.

— La comunicacion en las relaciones comerciales.

— EI proceso de comunicacion. Elementos. Barreras en la
comunicacion.

— La comunicacion verbal. Normas para hablar en publico.

— La comunicacion telefonica en la venta. Uso de las nuevas
tecnologias.

— La comunicacion escrita. Cartas comerciales.

— La comunicacion no verbal en la venta y las relaciones con clientes.

— Fases de la entrevista de ventas.

— Técnicas de venta: modelo AIDA (atencion, interés, deseo, accion).
Técnica SPIN (situacién, problema, implicacion, necesidad). Sistema
de entrenamiento Zelev Noel.

— Concertacion y preparacion de la visita.

— Toma de contacto y presentacion.

— Sondeo y determinacion de las necesidades del cliente.

— Presentacién del producto y argumentacién, aplicando técnicas de
venta. Objetivos de la presentacion del producto. Cuando utilizarla y
puntos que se deben destacar en la misma. Tipo de clientes al que va
dirigida.

— La demostracion del producto, utilizando material de apoyo.
Elementos a destacar: técnicas de productos y servicios. Hechos que
lo diferencian respecto a otros productos o servicios sustitutivos.

— Las objeciones del cliente. Técnicas de tratamiento de las objeciones.

— Negociacion de las condiciones de la operacion. Asertividad y
empatia.

— Cierre de la venta. Sefiales de compra y aplicacion de técnicas de
cierre.

— Despedida y final de la entrevista.

— Seguimiento de la venta. Servicios adicionales a la venta.
Cumplimiento de los acuerdos. Servicios postventa. Atencion de
quejas, reclamaciones y devoluciones. Atencién y satisfaccion del
cliente. Cobro de la venta.

— Los servicios postventa: asesoramiento e informacion, garantia,
asistencia técnica y reparaciones, recambios y repuestos.

— Gestidn de incidencias, quejas y reclamaciones de clientes.

— Servicios de atencién, satisfaccion y fidelizacion de clientes:
estrategias y técnicas de fidelizacion de clientes perdidos.
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5. Formalizacion del contrato de compraventa y otros contratos afines:

— El contrato: caracteristicas y requisitos basicos. Tipos de contratos.

— El contrato de compraventa. Caracteristicas, elementos y requisitos.

— Normativa que regula la compraventa: compraventa civil y mercantil.

— Derechos y obligaciones del vendedor y del comprador.

— Clausulado general de un contrato de compraventa.

— Causas de extinciéon de un contrato de compraventa.

— El contrato de compraventa a plazos.

— El contrato de suministro.

— El contrato estimatorio o de ventas en consignacion.

— Contratos de compraventas especiales. Ventas sobre catalogo, ventas
a ensayo o prueba, ventas salvo confirmacién, ventas en tienda o
almacén, ventas en feria o mercado y ventas por correspondencia.

— Los contratos de transporte y de seguro.

— Los contratos de leasing y de renting.

— Los contratos de “factoring” y de “forfaiting”.

— Resolucién de conflictos por incumplimiento del contrato: via judicial y
via arbitral.

— Elaboracién de contratos utilizando el procesador de textos.

6. Gestion de la documentacion comercial y de cobro de las operaciones de
venta:

— Documentaciéon comercial generada en las ventas. Facturas y
albaranes.

— Confeccioén, registro y archivo de documentos.

— Documentacion para formalizar el pedido en las ventas a distancia
(por catalogo, televenta, teléfono movil, Internet y otros).

— El cobro de la venta. Documentos de cobro y pago.

— Clasificacion de medios de pago segun fiabilidad, coste y plazo de
pago.

— Medios de pago al contado y de pago diferido. Pagos por periodos
acumulativos.

— El pago en efectivo.

— La transferencia bancaria.

— La ley cambiaria y del cheque.

— El cheque. Tipologia y funcionamiento.

— La letra de cambio.

— El pagaré.

— Operaciones asociadas a los medios de pago. Endoso y aval.

— Gestion de cobro de efectos comerciales.

— Anticipacioén del cobro. Negociacion y descuento bancario.

— La gestion de impagados: la renegociacion de los plazos con el
cliente.

— Empresas de “factoring” y “forfaiting”.

— Los medios de pago electronicos.

7. Determinacion de los precios y el importe de las operaciones de venta:
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— Determinacion del precio de venta al publico del producto o servicio.
Elementos que forman parte del precio: costes y margen comercial.

— Calculo del precio de venta, aplicando un determinado margen
comercial expresado en forma de porcentaje sobre el precio de coste.

— Calculo del precio, aplicando un determinado margen expresado en
forma de porcentaje sobre el precio venta.

— Calculo del importe total de una operacion de venta.

— Aplicacién del interés en las operaciones comerciales.

— Concepto de interés. Interés simple e interés compuesto.

— Calculo del interés simple: calculo de las distintas variables que
intervienen.

— Meétodos abreviados para el célculo del interés de varios capitales al
mismo tipo de interés y diferentes periodos de tiempo.

— Concepto de descuento. Descuento racional y descuento comercial.

— Calculo del descuento racional o matematico: calculo de las distintas
variables que intervienen en el descuento. Determinacion del valor
actual o efectivo.

— Calculo del descuento comercial: calculo de las distintas variables que
intervienen. Determinacién del efectivo resultante del descuento.

— Negociaciéon de efectos comerciales. Caélculo del descuento y del
efectivo resultante de una remesa de efectos.

— Sustitucién de deudas. Vencimiento comun y vencimiento medio:
célculo del vencimiento de una deuda que sustituye a otras.

— Calculo del importe de operaciones comerciales en moneda
extranjera: tipo de cambio o cotizacion de una divisa.

— Utilizacién de herramientas informaticas para el calculo.

— Caracteristicas de los distintos tipos de clientes de este tipo de venta.
Evolucioén y crecimiento de las personas conectadas a internet.

— Combinacién del modelo tradicional de compraventa y los modelos
innovadores.

Orientaciones pedagogicas.

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempefiar las
funciones de realizacién de operaciones de venta de productos y servicios a
través de los diferentes canales de comercializacion.

La funcion de realizacién de operaciones de venta incluye aspectos como:

— Ejecucion del plan de ventas.

— Elaboracion del argumentario de ventas.

— Prospeccion de clientes.

— Preparacion de las visitas a clientes.

— Presentacion del producto/servicio al cliente.

— Aplicacién de técnicas de venta y negociacion en la venta.

— Cumplimentacién del contrato de compraventa u otros alternativos.

— Redaccion de contratos anexos a la compraventa.

— Cumplimentacion, registro y archivo de la documentaciéon generada
en las operaciones de venta.

— Tratamiento de incidencias, devoluciones, quejas y reclamaciones.

— Seguimiento de la venta y control de servicios postventa.
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— Fidelizacién de clientes.
— Gestion de cobros.
— Cumplimentacién de los medios de pago.

Las actividades profesionales asociadas a esta funcion se aplican en:

— Elaboracién del programa de ventas y plan de actuacion del
vendedor.

— La preparacién y desarrollo de entrevistas de ventas.

— Las operaciones de venta de productos y servicios.

— La formalizacion de contratos de compraventa y otros contratos
anexos.

— El seguimiento postventa.

— El cobro de las operaciones de venta.

La formacion del médulo contribuye a alcanzar los objetivos generales c), d),
e), q), r), s), t), u), v), w), x) e y) del ciclo formativo, y las competencias c), m),
n), fi), 0), p), q), r) y s) del titulo.

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza-aprendizaje que permiten
alcanzar los objetivos del médulo versaran sobre:

— Preparacion de una visita comercial con la informacién obtenida en la
herramienta de gestion de las relaciones con clientes.

— Elaboracién del argumentario de ventas de productos de gran
consumo.

— Utilizacion de técnicas de comunicacion verbal (oral y escrita) y no
verbal aplicadas al proceso de venta.

— Utilizacion de herramientas informaticas en la presentacion de
productos y servicios.

— Utilizacion de técnicas venta, negociacion y refutacion de objeciones.

— Elaboracién de contratos de compraventa y documentacion anexa
como notas de pedido, albaran y facturas utilizando el procesador de
textos.

— Cumplimentacion de los documentos de diversos medios de pago.

— Gestion informatizada de sugerencias.

— Utilizacion de herramientas de gestion de las relaciones con clientes
en preparacion de visitas, servicios postventa y fidelizacion de
clientes.

— Realizacién de calculos relativos a las operaciones de venta y de
cobro y pago.

— Conocimiento de la gran influencia de las nuevas tecnologias en los
procesos de venta actuales y las caracteristicas de sus clientes.

— Conocimiento de los nuevos modelos de distribucién comercial.
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