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 ! "#$%&'!$'!*'#)(5%4%$($!$'4!4%#'(4!
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 ! "#$%&'!$'!*'#)(5%4%$($!$'4!4%#'(4!$'0(**,44($,!
 ! 1'#$%-%'#),!$'4!4%#'(47

–  Detección de productos obsoletos y poco rentables
–  Incorporación de innovaciones y novedades a la gama de productos

 Criterios de acceso para los alumnos

9'*:#!4,0!'0)(54'&%$,0!'#!'4!(*);&24,!<!$'4!1'(4!='&*'),!>2'!*'?24(!'4!&'*)%6&($,!$'!
profesionalidad de la familia profesional al que acompaña este anexo.

MÓDULO FORMATIVO 4

Denominación: OPERACIONES DE VENTA

Código: MF0239_2

!"#$%&'$&()*%"+(*(",-&/59;$<"9-*%=&2

Asociado a la Unidad de Competencia:
 

UC0239_2: Realizar la venta de productos y/o servicios a través de los diferentes 
canales de comercialización.
 
Duración: 160 horas

UNIDAD FORMATIVA 1
 
Denominación: ORGANIZACIÓN DE PROCESOS DE VENTA

Código: UF0030

Duración: 60 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con las RP1, 
RP2, RP3, RP4 y RP5 en lo referido a los procesos de venta, la programación de 
la actuación comercial del profesional, la documentación comercial y la operativa de 
cálculo aplicado a la venta.  

Capacidades y criterios de evaluación

]^`!j*,?*(-(*!4(!(&)2(&%+#!'#!4(!3'#)(!(!.(*)%*!$'!.(*:-')*,0!&,-'*&%(4'0!$'6#%$,0!k!
el posicionamiento de empresa/entidad.

CE1.1 Describir las estructuras y formas comerciales por el grado de asociación 
y por el tipo de venta ya sea presencial y/o no presencial.
]w^7{! |$'#)%6&(*!4(0!&(*(&)'*;0)%&(0!$'!4,0!.*,$2&),0!k!0'*3%&%,0!k!.,0%&%,#(-%'#),!
de una empresa y su implicación en el plan de ventas.
]w^7}! |$'#)%6&(*! '! %#)'*.*')(*! 4(! #,*-()%3(! >2'! *'?24(! 4(! &,-'*&%(4%~(&%+#! $'!
productos/servicios y marcas.
]w^7<! |$'#)%6&(*!4(0!�2'#)'0!$'!%#�,*-(&%+#!,#!4%#'!k!,��!4%#'!*'4()%3(0!(4!-'*&($,7
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 !"#$% &'()*+,-./% 012% '.*12% '(% 0.% -./*(/.% '(% -0+()*(2% 31*()-+.0(2% 4% /(.0(2% '(%

interés para establecer el plan de actuación comercial empleando, en su caso, 

las herramientas de gestión de relación con los clientes (CRM) y herramientas de 

gestión de bases de datos.

CE1.6 Describir las características y estructura de un argumentario técnico de 

ventas, precisando su función.

 !"#<% !23(-+,-./% 0.% '1-=>()*.-+?)% 3/1@(2+1).0% )(-(2./+.% 3./.% '(2.//100./%

convenientemente la operación de venta.

 !"#A% &'()*+,-./%012%2+2*(>.2%'(%-1>=)+-.-+?)%3/(2()-+.0%4%)1%3/(2()-+.0#%

CE1.9 A partir de información convenientemente detallada sobre objetivos de 

venta, número y tipo de clientes, características de los productos/servicios de venta 

y jornada laboral o tiempo disponible, elaborar una programación de la acción de 

H()*.%3/13+.I%=*+0+J.)'1%()%2=%-.21I%=).%.30+-.-+?)%'(%30.)+,-.-+?)%-1>(/-+.0I%K=(%

contenga:

–  Rutas que optimicen el tiempo y coste.

–  Número y frecuencias de visita.

–  Líneas y márgenes de actuación para la consecución de objetivos.

–  Argumentario de ventas.

P% % 0.2+,-.-+?)% -0+()*(2% 2(QS)% -/+*(/+12% 1TU(*+H12% '(% 3(/,0(2% 4% VWT+*12% '(%

consumo.

–  Actualización de la información de la cartera de clientes.

CE1.10 Analizar y valorar el trabajo en equipo en el desarrollo de la actividad 

profesional, así como la importancia de la cultura corporativa en las actuaciones 

comerciales.

C2: Confeccionar los documentos básicos derivados de la actuación en la venta, 

.30+-.)'1%0.%)1/>.*+H.%H+Q()*(%4%'(%.-=(/'1%-1)%=)12%1TU(*+H12%'(,)+'12#

 !Z#"% &'()*+,-./%0.%'1-=>()*.-+?)%.)([.%.%0.2%13(/.-+1)(2%'(%-1>3/.H()*.#

 !Z#Z% &'()*+,-./%(%+)*(/3/(*./%0.%)1/>.*+H.%.30+-.T0(%.0%-1)*/.*1%'(%-1>3/.H()*.%

y a la factura.

CE2.3 Dada la caracterización de un producto o servicio, un objetivo comercial y 

=).2%-1)'+-+1)(2%'(%H()*.%T.2(%3/(,U.'.2]

–  Elaborar la oferta que se presentará a un cliente, utilizando en su caso, la 

información obtenida de la aplicación informática de gestión de la relación 

con el cliente (CRM) y la información suministrada por las herramientas de 

ayuda al punto de venta (manuales, Intranet, entre otros).

CE2.4 A partir de unas condiciones pactadas en la venta de un producto o 

servicio, cumplimentar los documentos que formalicen la operación de acuerdo con 

la normativa aplicable y utilizando en su caso un programa informático adecuado.

 `]%k(.0+J./%012%-W0-=012%'(/+H.'12%'(%13(/.-+1)(2%'(%H()*.%'(,)+'.2I%.30+-.)'1%0.2%

fórmulas comerciales adecuadas.

 !`#"% w(,)+/% 0.2% @?/>=0.2% 4% -1)-(3*12% '(% +)*(/x2I% '(2-=()*1% 4% >W/Q()(2%

comerciales.

CE3.2 Describir las variables que intervienen en la formación del precio de venta.

CE3.3 En un supuesto práctico en el que se caracteriza una venta, con 

aplazamiento de pago y condiciones especiales en el proceso pactado:

–  Calcular los intereses de aplazamiento.

–  Calcular las cuotas de pago.

P% % .0-=0./%(0%3/(-+1%,).0%'(%0.%13(/.-+?)I%.30+-.)'1%0.%@?/>=0.%.'(-=.'.#

–  Interpretar el resultado.

 !`#{% !)%=)%2=3=(2*1%3/W-*+-1%K=(%-=.)*+,-.%012%'+@(/()*(2%*+312%'(%-12*(%K=(%

han intervenido en la obtención de un producto, porcentaje de margen comercial 

previsto, porcentaje de descuento posible en función de las condiciones de pago 

e impuestos que gravan la operación de venta, calcular:
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–  Descuentos en función de las distintas opciones de pago descritas.

–  Precio de venta total, incluyendo, en su caso, otros gastos.

–  Ratios comerciales.

Contenidos

1. Organización del entorno comercial
–  Estructura del entorno comercial: 

!" #$%&'("%')$(%*'+"%')$(%*'"-/"0'(")$1'("2"-/"0'(")-2'(3

!" 4')$(%*-/*5-%*61" $1" '&('7" 7$%&'($7+" $/" 8$0-(&-)$1&'" %')$(%*-/" 2" $/"

departamento de ventas. 

!" 9;$1&$7+" <-=(*%-1&$7>" 8*7&(*=?*8'($7>" ($0($7$1&-1&$7" %')$(%*-/$7" 2"

consumidores.

!" @$/-%*'1$7"$1&($"/'7"-;$1&$73

–  Fórmulas y formatos comerciales.

!" A*0'7"8$"B$1&-+"0($7$1%*-/"2"1'"0($7$1%*-/3

!" @$0($7$1&-%*61"%')$(%*-/+"($0($7$1&-1&$7"2"-;$1&$7"%')$(%*-/$73

!" C*7&(*=?%*61"%')$(%*-/+"G(-18$7"7?0$(H%*$7>"%$1&('7"%')$(%*-/$73

!" <(-1I?*%*-73

!" 97'%*-%*'1*7)'3

–  Evolución y tendencias de la comercialización y distribución comercial. Fuentes 

de información y actualización comercial.

–  Estructura y proceso comercial en la empresa. 
–  Posicionamiento e imagen de marca del producto, servicio y los establecimientos 

comerciales.

–  Normativa general sobre comercio: 

!" J$2"8$"K(8$1-%*61"8$/"4')$(%*'"L*1'(*7&-3

!" M$1&-7"$70$%*-/$7

!" M$1&-"%'1"2"7*1"$7&-=/$%*)*$1&'

!" O'()-&*B-"/'%-/"$1"$/"%')$(%*'")*1'(*7&-+"Q'(-(*'7"8$"-0$(&?(-"2"'&('73

–  Derechos del consumidor: 

!" A*0'7"8$"8$($%Q'7"8$/"%'17?)*8'(

!" C$B'/?%*'1$7

!" G-(-1&S-+"($70'17-=*/*8-8$7"8$/"8*7&(*=?*8'("2"8$/"T-=(*%-1&$

2. Gestión de la venta profesional
–  El vendedor profesional.

!" A*0'7" 8$" B$18$8'(+" B*7*&-8'(>" -;$1&$" %')$(%*-/>" B$18$8'(" &U%1*%'>"

dependiente u otros.

!" A*0'7" 8$" B$18$8'(" $1" $/" 0/-1'" V?(S8*%'+" -;$1&$7>" ($0($7$1&-1&$7" 2"

distribuidores.

!" W$(H/+"Q-=*/*8-8$7>"-0&*&?8$7"2"-%&*&?8$7"0$(7'1-/$73

!" <'()-%*61"8$"=-7$"2"0$(T$%%*'1-)*$1&'"8$/"B$18$8'(3

!" 9?&'$B-/?-%*61>"%'1&('/"2"0$(7'1-/*8-83"C$7-(('//'"0$(7'1-/"2"-?&'$7&*)-3

!" 4-(($(-"0('T$7*'1-/"$"*1%$1&*B'7"0('T$7*'1-/$73"

–  Organización del trabajo del vendedor profesional. 

!" W/-1*H%-%*61"8$/"&(-=-V'+"/-"-;$18-"%')$(%*-/3

!" G$7&*61"8$"&*$)0'7"2"(?&-7+"-1?-/>")$17?-/"2"7$)-1-/3

!" J-"B*7*&-"%')$(%*-/3"J-"B$1&-"T(S-3

!" 9(;?)$1&-(*'"8$"B$1&-7+"%'1%$0&'"2"$7&(?%&?(-3

!" W('70$%%*61" 2" %-0&-%*61" 8$" %/*$1&$7" 2" &(-&-)*$1&'" 8$" /-" *1T'()-%*61"

comercial derivada. 

!" G$7&*61" 8$" /-" %-(&$(-" 8$" %/*$1&$73" J-7" -0/*%-%*'1$7" 8$" ;$7&*61" 8$" /-7"

relaciones con clientes (CRM Customer Relationship Management).

!" W/-11*1;"8$"B*7*&-7+"W($B*7*61"8$"&*$)0'7>"%-8$1%*-"2";$7&*61"8$"(?&-73"

\" "L-1$V'"8$"/-7"Q$((-)*$1&-7"8$";$7&*61"8$"&-($-7"2"0/-1*H%-%*61"8$"B*7*&-73
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3. Documentación propia de la venta de productos y servicios
–  Documentos comerciales:

!" #$%&'()*+%,-)".("/$0"%/,()*(01"2%3+0"4".$%&'()*$0"%$)",)5$6'+%,-)".(/"
cliente en general.

!" #$%&'()*+%,-)" .(" /$0" 86$.&%*$0" 4" 0(69,%,$01" %+*;/$<$0=" 5$//(*$0"
publipromocionales u otros.

!" #$%&'()*$0".("8+<$1"%3(>&(0="8+<+6(0="*6+)05(6()%,+0"4"/(*6+0?"
–  Documentos propios de la compraventa:

!" @6.()".("8(.,.$?"
!" A+%*&6+?"
!" B(%,C$?
!" E&0*,2%+)*(0".("8+<$?

–  Normativa y usos habituales en la elaboración de la documentación comercial.
–  Elaboración de la documentación:

!" G/('()*$0"4"(0*6&%*&6+".("/+".$%&'()*+%,-)"%$'(6%,+/?"
!" @6.()"4"+6%3,9$".("/+".$%&'()*+%,-)"%$'(6%,+/?

–  Aplicaciones informáticas para la elaboración y organización de la 
documentación comercial.

4. Cálculo y aplicaciones propias de la venta
–  Operativa básica de cálculo aplicado a la venta: 

!" I&'+0="6(0*+0="'&/*,8/,%+%,$)(0"4".,9,0,$)(0?"
!" J+0+0="8$6%()*+K(0?

–  Cálculo de PVP (Precio de venta al público): 
!" R$)%(8*$?"
!" S6(%,$"'T),'$".("9()*+?
!" S6(%,$"%$'8(*,*,9$?

–  Estimación de costes de la actividad comercial:
!" R$0*(0".("5+C6,%+%,-)"4"%$0*(0"%$'(6%,+/(0?
!" R$0*(0".("9,0,*+0"4"%$)*+%*$?
!" S6$'$%,$)(0"%$'(6%,+/(0"4"+),'+%,-)1"%$0*("4"6()*+C,/,.+.

–  Fiscalidad: 
!" WXY"
!" W'8&(0*$0"(08(%,+/(0?

–  Cálculo de descuentos y recargos comerciales.
–  Cálculo de rentabilidad y margen comercial.
–  Cálculo de comisiones comerciales. 
–  Cálculo de cuotas y pagos aplazados: intereses.
–  Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos, facturación y cuentas de 

clientes.
!" R$)*6$/"4"0(<&,',()*$".("%$0*(0"';6<()(0"4"86(%,$0?
!" [(66+',()*+0"(",)0*6&'()*$0"8+6+"(/"%;/%&/$"+8/,%+.$0"+"/+"9()*+1
!" A&)%,$)(0".("%;/%&/$".(/"JSX"\J(6',)+/"S&)*$".("9()*+]
!" [$K+0".("%;/%&/$"4"+8/,%+%,$)(0",)5$6';*,%+0".("<(0*,-)".("/+",)5$6'+%,-)"

comercial.
!" ^*,/,_+%,-)".("$*6+0"+8/,%+%,$)(0"8+6+"/+"9()*+?

UNIDAD FORMATIVA 2

Denominación: TÉCNICAS DE VENTA 

Código: UF0031

Duración: 70 horas
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Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con las RP1, RP2, 

RP3, RP4 y RP5 en lo referido a la aplicación de las técnicas de venta.  

 

Capacidades y criterios de evaluación
 

C1: Aplicar las técnicas adecuadas a la venta de productos y servicios a través de los 

diferentes canales de comercialización distinto de Internet.

!"#$%& '()*+-/-+& 0&(678-*9+& 89)& ;<*=-*9)&/>)-*9)&?(&@?(8-B9*-D=F&9=98-B9=?G& 8G)&

elementos racionales y emocionales que intervienen.

CE1.2 Describir las cualidades que debe poseer y las actitudes que debe 

desarrollar un vendedor en las relaciones comerciales ya sea para venta presencial 

como no presencial.

!"%$J& K?(=;-@*9+&89)&L9+-9/8()&MN(&-=;(+L-(=(=&(=&89&*G=?N*;9&0&89)&OG;-L9*-G=()&

de compra del cliente.

!"%$Q& '()*+-/-+&89&-=SN(=*-9&?(8&*G=G*-O-(=;G&?(&89)&*9+9*;(+T);-*9)&?(8&7+G?N*;G&

o servicio en la venta.

!"%$U& ")7(*-@*9+&VG+O9)&?(&7+GLG*9+&?-);-=;9)&L(=;9)&9?-*-G=98()F&)N);-;N;-L9)&

y/o complementarias.

CE1.6 A partir de información convenientemente detallada sobre una empresa 

?(;(+O-=9?9F& -?(=;-@*9+& 0& ?()*+-/-+& (8& 7G)-*-G=9O-(=;G& ?(& 89& (O7+()9& 0& )N&

repercusión en la relación cliente comercial, describiendo las fases fundamentales 

de un proceso de venta en situaciones tipo para venta presencial.

CE1.7 A partir de la caracterización de un producto, un supuesto grupo de clientes 

y empleando, en su caso, las aplicaciones informáticas adecuadas, realizar la 

presentación del producto o servicio. 

CE1.8 En la simulación de una entrevista con un cliente, a través un determinado 

canal de comercialización y a partir de información convenientemente caracterizada:

[& &K?(=;-@*9+&89&;-7G8G\T9&?(8&*8-(=;(&0&)N)&=(*()-?9?()&?(&*GO7+9F&+(98-B9=?G&

las preguntas oportunas, utilizando, en su caso, la información suministrada 

a través de las herramientas informáticas de gestión de clientes.

–  Describir con claridad las características del producto, destacando sus 

ventajas y su adecuación a las necesidades del cliente y utilizando, en su 

caso, la información suministrada por la herramienta de ayuda al punto de 

venta (manuales, ayudas electrónicas, Intranet u otros) 

–  Mantener una actitud que facilite la decisión de compra.

–  Rebatir adecuadamente las objeciones en función del tipo de cliente y del 

canal empleado.

–  Evaluar críticamente la actuación desarrollada.

CE1.9 En la simulación de una entrevista con un cliente supuesto, y a partir de 

información convenientemente caracterizada:

–  Describir los criterios comerciales para decidir la inclusión de un cliente en 

(8&789=&?(&@?(8-B9*-D=$

–  Determinar las áreas de actuación dentro de su responsabilidad que 

singularizan la relación.

–  Aplicar las técnicas de comunicación y habilidades sociales que facilitan la 

empatía con el cliente.

–  Aplicar las técnicas para potenciar el recuerdo y el vínculo del cliente.

!#k&w78-*9+&89)&;<*=-*9)&?(&+()G8N*-D=&?(&*G=S-*;G)&0&+(*89O9*-G=()&)-\N-(=?G&*+-;(+-G)&

y procedimientos establecidos 

!"#$%& K?(=;-@*9+&89)&;<*=-*9)&79+9&7+(L(+&*G=S-*;G)$&

!"#$#& K?(=;-@*9+&89&=9;N+98(B9&?(&8G)&*G=S-*;G)&0&+(*89O9*-G=()$&

CE2.3 Describir las técnicas que se utilizan para afrontar las quejas y 

reclamaciones de los clientes.
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 !"#$% &'()*+,-./%0.%'1-23()*.-+4)%52(%6(%2*+0+7.%8./.%/(-19(/%2).%/(-0.3.-+4)%

:%'(,)+/%0.%+);1/3.-+4)%52(%'(<(%-1)*()(/#

CE2.5 Describir el proceso que debe seguir una reclamación.

CE2.6 En la simulación de una entrevista con un cliente, convenientemente 

caracterizada y establecida para atender determinados aspectos de una 

reclamación: 

–  Elaborar un plan de actuación en el que se establezcan las fases que se 

deben seguir.

–  Aplicar técnicas de comportamiento asertivo, resolutivo y positivo.

–  Cumplimentar correctamente la documentación requerida a través del 

correspondiente formulario, on line u off line.

–  Confeccionar un informe con los datos de la reclamación y quejas, 

introduciendo, en su caso, esta información en la herramienta informática 

de gestión de reclamaciones.

C3: Aplicar procedimientos de seguimiento de clientes y de control del servicio post-

venta.

 !J#K% !L80+-./% (0% 6+9)+,-.'1% (% +381/*.)-+.% '(0% 6(/M+-+1% 816*NM()*.% ()% 016%

procesos comerciales. 

 !J#"% &'()*+,-./% 0.6%6+*2.-+1)(6%-13(/-+.0(6%52(%8/(-+6.)%6(92+3+()*1%:%816*%

venta.

CE3.3 Describir los métodos más utilizados habitualmente en el control de 

calidad del servicio post-venta.

CE3.4 Describir los momentos o fases que estructuran el proceso de post venta. 

CE3.5 A partir de información, convenientemente detallada sobre el sistema de 

seguimiento de clientes y procedimiento de control del servicio post-venta de una 

empresa, describir el procedimiento a seguir desde el momento en que se tiene 

-1)6*.)-+.%'(%2).%+)-+'()-+.%()%(0%8/1-(61P%+'()*+,-.)'1Q%

–  Las claves que la han provocado.

–  El ámbito de responsabilidad.

–  Actuación acorde al sistema aplicando los criterios establecidos garantizando 

la idoneidad del servicio e incorporando, en su caso, la información obtenida 

en la herramienta informática de gestión de postventa.

 !J#S% T%8./*+/%'(%2)%6282(6*1%'(%,'(0+7.-+4)%'(%-0+()*(6P%-1)%2).6%-./.-*(/U6*+-.6%

establecidas, por distintos canales de comunicación y utilizando, en su caso, un 

programa informático.

–  Elaborar los escritos adecuados a cada situación (onomástica, navidad, 

.9/.'(-+3+()*1%2%1*/16W%'(%;1/3.%-0./.%:%-1)-+6.%()%;2)-+4)%'(%62%,).0+'.'%

y del canal que se emplee (correo electrónico, correo postal, teléfono, 

mensajes móviles, entre otros).

 

Contenidos

1. Procesos de venta
–  Tipos de venta:

Z% [.%M()*.%8/(6()-+.0%:%)1%8/(6()-+.0Q%6+3+0+*2'(6%:%'+;(/()-+.6#

Z% [.%M()*.%;/U.#%

Z% [.%M()*.%()%(6*.<0(-+3+()*16#%

Z% [.%M()*.%6+)%(6*.<0(-+3+()*1#

Z% [.%M()*.%)1%8/(6()-+.0Q%M()*.%*(0(;4)+-.P%&)*(/)(*P%-.*\0191P%*(0(M()*.%

otras.

–  Fases del proceso de venta:

Z% T8/1L+3.-+4)%.0%-0+()*(P%'(6.//1001%:%-+(//(%'(%0.%M()*.

Z% ^.6(6%'(%0.%M()*.%)1%8/(6()-+.0#%_+;(/()-+.6%:%6+3+0+*2'(6%-1)%0.%M()*.%

presencial.
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–  Preparación de la venta:
!" #$%$&'(')%*$"+),"-.$+/&*$

!" #$%$&'(')%*$"+),"&,')%*)0

–  Aproximación al cliente: 

!" 1)*)&&'2%"+)"%)&)3'+4+)3"+),"&$%3/('+$.5

!" #,43'6&4&'2%"+)",43"%)&)3'+4+)3"3)78%"+'3*'%*$3"*'-$3"+)"&.'*).'$30

!" 9;<'*$3" =" &$(-$.*4(')%*$" +)," &$%3/('+$.5" >4.'4<,)3" '%*).%43" ="

)?*).%43"@/)"'%B/=)%")%"),"&$%3/('+$.0

!" C,"-.$&)3$"+)"+)&'3'2%"+)"&$(-.40"

!" #$(-$.*4(')%*$" +)," >)%+)+$." =" &$%3/('+$." )%" )," -/%*$" +)" >)%*45"

-).6,)3"="($*'>4&'$%)30

!" D<3).>4&'2%"="&,43'6&4&'2%"+),"&,')%*)0

–  Análisis del producto/servicio:

!" F'-$3"+)"-.$+/&*$3"3)78%"),"-/%*$"+)">)%*4"=")3*4<,)&'(')%*$0

!" G*.'</*$3" =" &4.4&*).H3*'&43" +)" -.$+/&*$3" =" 3).>'&'$35" #4.4&*).H3*'&43"

técnicas, comerciales y psicológicas.

!" #4.4&*).H3*'&43"+),"-.$+/&*$"3)78%"),"#KL"M#'&,$"+),">'+4"+)"-.$+/&*$N

!" O$.(43"+)"-.)3)%*4&'2%5")%>43)3"=")(-4@/)*4+$0

!" #$%+'&'$%)3"+)"/*','Q4&'2%0

!" L.)&'$0"#$(-4.4&'$%)30

!" R4.&40

!" L/<,'&'+4+0

–  El argumentario de ventas:

!" T%U$.(4&'2%"+),"-.$+/&*$"4,"-.$U)3'$%4,"+)",4">)%*40

!" C,"4.7/()%*4.'$"+),"U4<.'&4%*)0"

!" V),)&&'2%"+)"4.7/()%*$3"+)">)%*40

2. Aplicación de técnicas de venta
–  Presentación y demostración del producto/servicio. 

!" #$%&)-*$

!" F'-$3"+)"-.)3)%*4&'2%"+)"-.$+/&*$3

!" 1'U).)%&'43")%*.)"-.$+/&*$3"="3).>'&'$30

–  Demostraciones ante un gran número  de clientes.

!" 1'U).)%&'43" )%*.)" -.)3)%*4&'$%)3" 4" /%" -)@/)X$" =" 7.4%" %8().$" +)"

interlocutores. 

!" #.'*).'$3"4"&$%3'+).4.")%"),"+'3)X$"+)",43"-.)3)%*4&'$%)30"

!" G-,'&4&'$%)3"+)"-.)3)%*4&'2%0

–  Argumentación comercial: 

!" F'-$3"="U$.(43"+)"4.7/()%*$30

!" F'-$3"="U$.(4"+)"$<Y)&'$%)30

–  Técnicas para la refutación de objeciones. 

–  Técnicas de persuasión a la compra.

–  Ventas cruzadas: 

!" K)%*43"4+'&'$%4,)30"

!" K)%*43"3/3*'*/*'>430

–  Técnicas de comunicación aplicadas a la venta:

!" G-*'*/+)3"+),"&$(/%'&4+$.")U)&*'>$5"43).*'>'+4+\"-).3/43'2%\")(-4*H4"

e inteligencia emocional. 

!" ]4..).43"="+'6&/,*4+)3"+)",4"&$(/%'&4&'2%"&$().&'4,"-.)3)%&'4,0"

!" ^4"&$(/%'&4&'2%"%$">).<4,5",4"*.4%3('3'2%"+)"'%U$.(4&'2%"4"*.4>_3"+),"

comportamiento y el cuerpo.

!" F_&%'&43"-4.4",4"&$(/%'&4&'2%"%$">).<4,"4"*.4>_3"+),"&/).-$5"(4%$3\"

mirada, posición, espacio entre interlocutores u otros.

–  Técnicas de comunicación no presenciales: 

!" `)&/.3$3"="()+'$3"+)"&$(/%'&4&'2%"%$"-.)3)%&'4,0"
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 ! "#$$%$#&!%'!(#!)*+,'-)#)-.'!'*!/$%&%')-#(0

 ! 12)'-)#&!3%!)*+,'-)#)-.'!'*!/$%&%')-#(4!5#!&*'$-&#!6%(%7.'-)#0

 ! 5#!)*+,'-)#)-.'!)*+%$)-#(!%&)$-6#4!8#$6#&!9!3*),+%'6#)-.'!)*+%$)-#(!

escrita.

3. !"#$%&%"'()*+*,-"/%58:%;'*-"*:/%"'("<

<! !5#!)*'=#'>#!9!(#&!$%(#)-*'%&!)*+%$)-#(%&4!

 ! ?-3%(->#)-.'!3%!)(-%'6%&0!8*')%/6*!9!@%'6#A#&0

 ! B%(#)-*'%&!)*'!%(!)(-%'6%!9!)#(-3#3!3%(!&%$@-)-*4!)(-%'6%&!/$%&)$-/6*$%&0!

 ! C%$@-)-*&!/*&6D@%'6#0!

<! !E&6$#6%F-#&!3%!=3%(->#)-.'4

 ! G#$H%6-'F!$%(#)-*'#(0

 ! 1#$A%6#&!3%!/,'6*&0

 ! I$*+*)-*'%&0

–  Externalización de las relaciones con clientes: telemarketing.

–  Aplicaciones de gestión de relaciones con el cliente (CRM). 

4. ="<)/$:%;'*-"*:)'>%:()<*+*?":/8&8:%)'"<*@?)@%)<*-"*/8*G"'(8H

<! !8*'Q-)6*&!9!$%)(#+#)-*'%&!%'!(#!@%'6#4

 ! 1-/*(*FS#4!T,%A#&!9!B%)(#+#)-*'%&0!

 ! U-7%$%')-#&!9!)*'&%),%')-#&0

–  Gestión de quejas y reclamaciones. 

 ! W*$+#6-@#!3%!/$*6%))-.'!#(!)*'&,+-3*$0!

 ! U%$%)X*&!3%! (*&!)*'&,+-3*$%&4! $%&/*'&#Y-(-3#3!3%! -'6%$+%3-#$-*&!9!

distribuidores.

 ! U*),+%'6#)-.'!9!/$,%Y#&0

 ! 5#&!X*A#&!3%!$%)(#+#)-*'%&4!%(%+%'6*&!9!),+/(-+%'6#)-.'0

 ! 1$#+-6#)-.'4!/$*)%3-+-%'6*!9!)*'&%),%')-#&!3%!(#&!$%)(#+#)-*'%&0

 ! ZG[84!Z=)-'#&!+,'-)-/#(%&!3%!-'7*$+#)-.'!#(!)*'&,+-3*$0

–  Resolución de reclamaciones: 

–  Respuestas y usos habituales en el sector comercial. 

–  Resolución extrajudicial de reclamaciones: Ventajas y procedimiento. 

–  Juntas arbitrales de consumo.

UNIDAD FORMATIVA 3

Denominación: VENTA «ON LINE»

Código: UF0032

Duración: 30 horas

 

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con las RP1, RP2, 

RP3, RP4 y RP5 en lo referido a la aplicación de las técnicas de venta.  

 

Capacidades y criterios de evaluación

8�4!U%='-$!(#&!@#$-#Y(%&!9!,6-(-3#3%&!3-&/*'-Y(%&!%'!['6%$'%6!</�F-'#&!�%Y�!&%$@-3*$%&!

y software a nivel usuario– para la comercialización «on line» de distintos tipos de 

productos y servicios.

8E�0�! [3%'6-=)#$!(#&!@#$-#Y(%&!�,%!-'6%$@-%'%'!%'!(#!)*'3,)6#!9!(#&!+*6-@#)-*'%&!

de compra del cliente-internauta.

CE1.2 Describir las características que debe poseer un página web comercial y 

los enlaces y utilidades de los banners para la promoción «on line» de productos 

y servicios.
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CE1.3 A partir de información convenientemente detallada sobre una empresa 

determinada que comercializa sus productos o servicios de forma «on line»: 

!" "#$%&'()*+," -+" /02(&+" 4%5" $%" -+" %6/,%7+" 8" -+" (6+2%&" 8" /,9$;*'97" <;%"

comercializa.

–  Explicar la repercusión de su página web en sus relaciones comerciales 

«on line» y «off line». 

–  Diferenciar los elementos claves de su página web.

–  Evaluar críticamente la página web.

=>?@B" #$%&'()*+,"-97"/,(&*(/+-%7"7%,F($9,%7"2,+';('97"/+,+"-+"*96%,*(+-(G+*(H&"$%"

productos y servicios. 

C2: Adoptar criterios comerciales en el diseño de páginas para la comercialización 

aplicando técnicas de venta adecuadas.  

=>J@?" #$%&'()*+," -+7" *+,+*'%,K7'(*+7" $%" -97" /,9$;*'97" 8" 7%,F(*(97" <;%" $%5%&"

resaltarse  en una página web comercial para su comercialización «on line» con 

éxito.

=>J@J" L%7*,(5(," 8" %M/-(*+," -+7" 'N*&(*+7" 507(*+7" $%" )$%-(G+*(H&" O9&" -(&%PQ"

analizando los elementos racionales y emocionales que intervienen en el cliente-

internauta.

=>J@S" >7/%*()*+,"T9,6+7"$%"/,9F9*+,"$(7'(&'+7"F%&'+7"+$(*(9&+-%7Q"7;7'(';'(F+7"

y/o complementarias en la comercialización y diseño de páginas web.

CE2.4 Adaptar las técnicas de venta a la comercialización «on line».

–  Transmitir información del producto y las condiciones de venta con claridad 

y precisión de forma oral y/o escrita.

CE2.4 En la simulación de una comercialización «on line» de productos/servicios 

y a partir de información convenientemente caracterizada:

!" "#$%&'()*+,"-+"'(/9-92K+"$%-"*-(%&'%X(&'%,&+;'+

!" "#$%&'()*+," 7;7" &%*%7($+$%7" $%" *96/,+Q" ;'(-(G+&$9" -+" (&T9,6+*(H&"

suministrada a través de las herramientas informáticas de gestión de 

clientes.

!" "#$%&'()*+,"8"7%-%**(9&+,"-+"(&T9,6+*(H&"$%"-+7"*+,+*'%,K7'(*+7"$%-"/,9$;*'9Y

servicios que permita destacar las ventajas y adecuación a las necesidades 

del cliente.

–  Diseñar una página web con criterios de usabilidad y facilidad a la compra-

«on line» adecuados, utilizando software a nivel de usuario.

–  Evaluar críticamente la página web desarrollada.

CE2.5 Analizar los elementos y materiales de comunicación comercial y su 

ubicación en un supuesto punto de venta virtual.

CE2.6 A partir de un supuesto práctico en el que se proporciona una herramienta 

de gestión de contenidos de un sitio web, elementos publicitarios (banners, 

pop ups...), información sobre los productos / servicios (imágenes, precios, 

características...), e la información suministrada por la herramienta de análisis de  

navegación de clientes:

–  Distinguir las zonas frías y calientes 

–  Proponer cambios para calentar las zonas frías.

–  Supervisar el estado de la información suministrada a los clientes.

–  Elaborar un informe con los resultados del proceso utilizando medios 

informáticos.

=>J@k" #$%&'()*+," -97" 6%$(97" $%" /+29" ;'(-(G+$97" {+5(';+-6%&'%" %&" -+"

comercialización «on line» y criterios de seguridad aplicados habitualmente. 

CE2.8 A partir de la caracterización de un producto, un supuesto grupo objetivo 

de clientes-internautas a los  que se dirige y empleando las aplicaciones y software 

informático a nivel usuario de diseño de páginas web, realizar la presentación del 

producto o servicio en una página web recogiendo fotos, elementos y textos que 

permitan describir las características del producto/servicio y cliente. 
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C3: Aplicar procedimientos de seguimiento y atención al cliente siguiendo criterios y 

procedimientos establecidos en las situaciones comerciales «on line». 

!"#$%& "'()*+,-& /)& 0*12*4+,56& /& *7(6-8,2+*,& 5/)& 0/-9*+*6& (608;9/28,& /2& )60&
procesos comerciales del comercio electrónico. 
!"#$<& =5/28*4+,-& ),0&0*8>,+*62/0&+67/-+*,)/0&?>/&(-/+*0,2&0/1>*7*/286&@&(608&
venta en la  comercialización «on line» de productos y servicios.
CE3.3 Describir los momentos o fases que caracterizan el proceso de post venta 
«on line» y la seguridad «on line». 
!"#$B& =5/28*4+,-& )60& +62F*+860& @& -/+),7,+*62/0& 7G0& H,I*8>,)/0& /2& ),&
comercialización «on line» diferenciando según su naturaleza. 
CE3.5 Describir las utilidades y herramientas de Internet para resolver y gestionar 
),0&-/+),7,+*62/0&+67/-+*,)/0&/2&),&-/5&@&7,28/2/-&-/),+*62/0&5/&+624,2L,&+62&
los clientes.
CE3.6 Describir los usos y orientaciones de buena conducta  para afrontar las 
quejas y reclamaciones de los clientes habituales de la comercialización «on line» 
5/&7,2/-,&-G(*5,&@&/4+,L$
!"#$N& =5/28*4+,-&),&56+>7/28,+*O2&/&*2P6-7,+*O2&?>/&0/&-/?>*/-/&(,-,&-/1*08-,-&
@&1/08*62,-&5/&P6-7,&/4+,L&>2,&-/+),7,+*O2&+67/-+*,)&Q62&)*2/R$
CE3.8 A partir de información, convenientemente detallada sobre el sistema 
de seguimiento de clientes y procedimiento de control del servicio post-venta 
«on line», describir el procedimiento a seguir desde el momento en que se tiene 
+6208,2+*,&5/&>2,&*2+*5/2+*,&/2&/)&(-6+/06V&*5/28*4+,256W&

–  Elementos y claves que la han provocado.
–  Ámbito de responsabilidad del comercial, el canal de comercialización, el 

cliente u otros.
–  Actuación acorde al sistema aplicando los criterios establecidos 

garantizando la idoneidad del servicio e incorporando, en su caso, 
la información obtenida en la herramienta informática de gestión de 
postventa.

!"#$X& Y&(,-8*-&5/&>2&0>(>/086&5/&45/)*L,+*O2&5/&+)*/28/0&Q62& )*2/RV&+62&>2,0&
características establecidas, redactar, utilizando las aplicaciones informáticas 
,5/+>,5,0V&/2&P>2+*O2&5/&0>&42,)*5,5&(,-,&0>&5*08-*I>+*O2&,&8-,9Z0&5/& )*08,0&5/&
distribución «on line», escritos adecuados a distintas situaciones: 

–  Onomástica, 
–  Navidad, 
–  Agradecimiento u otros. 

CE3.10 A partir de un caso convenientemente caracterizado de reclamación de 
un producto/servicio comercializado «on line»: 

–  Elaborar un plan de actuación en el que se establezcan las fases que se 
deben seguir en la resolución de la reclamación.

–  Cumplimentar correctamente la documentación requerida a través del 
correspondiente formulario on line.

–  Confeccionar un informe con los datos de la reclamación y quejas, 
introduciendo, en su caso, esta información en la herramienta informática 
de gestión de reclamaciones.

Contenidos

1. Internet como canal de venta
–  Las relaciones comerciales a través de Internet: 

k& w<w&
k& w<!&
k& w<Y

–  Utilidades de los sistemas «on line»: 
k& {,9/1,56-/0W&|06&5/&)60&(-*2+*(,)/0&2,9/1,56-/0&
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 ! "#$$%#!%&%'($)*+'#,
 ! -%*./0%$1/!+*.(/*(2*%/,!
 ! 3%&%($/4/0#,
 ! 5+.(/.!6%!6+.($+47'+)*!8!#($/.!7(+&+6/6%.9!:%.(+)*!6%!&/!$%&/'+)*!'#*!%&!

cliente «on line».
–  Modelos de comercio a través de Internet.

 ! =%*(/0/.
 ! 3+>#.
 ! ?@'+%*'+/!8!%@'/'+/,

–  Servidores «on line»:
 ! B%$C+6#$%.!:$/(7+(#.,!
 ! "#.(%!8!$%*(/4+&+6/6!6%!&/!'#D%$'+/&+E/'+)*!F#*!&+*%G,

2. Diseño comercial de páginas web
–  El internauta como cliente potencial y real.

 ! J%$@&!6%&!+*(%$*/7(/,
 ! "#D>#$(/D+%*(#!6%&!'&+%*(%!+*(%$*/7(/,
 ! -/$K%(+*:!C+$/&9!/>&+'/'+#*%.!8!47%*/.!'#*67'(/.,

–  Criterios comerciales en el diseño comercial de páginas web. 
 ! J/$(%.!8!%&%D%*(#.!6%&!6+.%N#!6%!>2:+*/.!O%4,
 ! "$+(%$+#.!'#D%$'+/&%.!%*!%&!6+.%N#!6%!>2:+*/.!O%4,
 ! P./4+&+6/6!6%!&/!>2:+*/!O%4,

2–  Tiendas virtuales:
 ! 3+>#&#:1/!6%!(+%*6/.!C+$(7/&%.,
 ! ?&!%.'/>/$/(%!C+$(7/&,!
 ! =+.+(/.!:7+/6/.,!
 ! R''+#*%.!>$#D#'+#*/&%.!8!4/**%$.,

–  Medios de pago en Internet:
 ! B%:7$+6/6!8!'#*@6%*'+/&+6/6,
 ! 3J=!C+$(7/&U!
 ! 3$/*.V%$%*'+/.U!
 ! "#4$#.!'#*($/$%%D4#&.#,

–  "#*W+'(#.!8!$%'&/D/'+#*%.!6%!'&+%*(%.9!
 ! X%.(+)*!F#*!&+*%G!6%!$%'&/D/'+#*%.,
 ! X/$/*(1/.!6%!&/!'#D%$'+/&+E/'+)*!F#*!&+*%G,
 ! Y7%*/.!>$2'(+'/.!%*!&/!'#D%$'+/&+E/'+)*!F#*!&+*%G,

–  Aplicaciones a nivel usuario para el diseño de páginas web comerciales: 
gestión de contenidos.

Orientaciones metodológicas:

Las unidades formativas correspondientes a este módulo se pueden programar de 
manera  independiente.

 
Criterios de acceso para los alumnos:

 
B%$2*!&#.!%.(/4&%'+6#.!%*!%&!/$(1'7&#!\!6%&!]%/&!^%'$%(#!_7%!$%:7&/!%&!'%$(+@'/6#!6%!
profesionalidad de la familia profesional al que acompaña este anexo.

 
MÓDULO FORMATIVO 5

Denominación: GESTIÓN DE LA PREVENCIÓN DE RIESGOS LABORALES EN 
PEQUEÑOS NEGOCIOS.

Código: MF1792_2

cv
e
: 
B

O
E

-A
-2

0
1
3
-9

4
6
3


