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* MINISTERIO
DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL

1641 REAL DECRETO 1994/1995, de 7 de diciem-

bre, 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 mini-
mos de formacién profesional ocupacional, ha instituido
y delimitado el marco al que deben ajustarse los cer-
tificados de profesionalidad por referencia a sus carac-
teristicas formales y materiales, a la par que ha definido
reglamentariamente su naturaleza esencial, su significa-
do, su alcance y validez territorial, y, entre otras pre-
visiones, 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 cer-
tificacion, los objetivos que se reclaman de los certi-
ficados de profesionalidad. En substancia 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 satisfaccion de la demanda de
cualificaciones por las empresas, como apoyo a la pla-
nificacion y gestion de los recursos humanos en cual-
quier ambito productivo, como medié de asegurar un
nivel de calidad aceptable y uniforme de la formacién
profesional ocupacional, coherente ademas con la situa-
¢ién y requerimientos del mercado laboral, y, para, por
ultimo, propiciar las mejores coordinacién e integracion
entre las ensefanzas y conocimientos adquiridos a través
de la formacién profesional reglada, la formacién pro-
fesional ocupacional y la practica labotal.

El Real Decreto 797/1995 concibe ademas a la nor-
ma de creacién 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 compe-

tencias, permite la adecuacién de los contenidos mini-
mos formativos a la realidad socio-productiva de cada
Comunidad Auténoma competente en formacién pro-
fesional ocupacional, sin perjuicio, en cualquier caso, de
la unidad del sistema por relacién a las cualificaciones
profesionales y de la competencia estatal en la ema-
nacién de los certificados de profesionalidad. ‘

El presente Real Decreto regula el Certificado de Pro-
fesionalidad correspondiente a la ocupacién de vendedor
técnico, perteneciente a la familia profesionai de Comer-
cio y contiene las menciones configuradoras de la refe-

rida ocupacion, 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 ocupacion, junto
con las especificaciones necesarias para el desarrollo
de la accion formativa; todo ello de acuerdo al Real Decre-
to 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
de las Comunidades Auténomas que han recibido el tras-
paso de la gestion de la formacion profesiorial ocupa-
cional y del Consejo General de la Formacion Profesional,
a propuesta del Ministro de Trabajo y Seguridad Social,
y previa deliberacién del Consejo de Ministros en su
- reunién del dia 7 de diciembre de 1995,
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DISPONGO:

Articulo 1. Establecimiento.

- Se establece el certificado de profesionalidad corres-
pondiente a la ocupacién de vendedor técnico, de la
familia profesional de Comercio, que tendra caracter ofi-
cial y validez en todo el territorio nacional.

Articulo 2. ' Especificaciones del certificado de Profesio-
nalidad. , . : 4

Los datos generales de la ocupacion y de su perfil
profesional figuran en el anexo 1. ‘

El itinerario formativo, su duracion y la relacién de
los modulos que lo integran, asi como las caracteristicas
fundamentales de cada uno de los médulos figuran en
el anexo I, apartados 1y 2. ,

Los requisitos del profesorado y los requisitos de acce-
so del alumnado a los médulas del itinerario formativo
figuran en el anexo I, apartado 3. :

Los requisitos basicos de instalaciones, equipos y
magquinaria, herramientas y utillaje, figuran en el anexo
I, apartado 4. ’ .

Articulo 3. Acreditacién 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, seglin el ambito
de la prestacién 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.

Disposicion transitoria Gnica. Plazo de adecuacién de
centros.

Los centros autorizados para dispensar la Formacion
Profesional Ocupacional a través del Plan Nacional de
Formacién e Insercién Profesional, regulado por el Real
Decreto 631/1993, de 3 de mayo, deberan adecuar
la imparticion de las especialidades formativas homo-
logadas a los requisitos de instalaciones, materiales y
equipos recogidos en el anexo Il apartado 4 de este

. Real Decreto, en el plazo de un afio, comunicandolo
inmediatamente a la Administracion competente. '

Disposicién final primera. Habilitacion normativa.

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

Disposicion final Segunda. 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 a7 cie diciembre de 1995.
JUAN CARLOS R.

El Ministro de Trabajo y Seguridad Social,
JOSE ANTONIO GRINAN MARTINEZ

| ANEXO |
Referente ocupacional

Datos de la ocupacion:

1.1 Denominacién: vendedor técnico.
1.2 Familia profesional de: Comercio.
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2. Perfil profesional de la ocupacién:

2.1

Competencia General: orientar, asesorar y ven-
der al cliente productos que precisan un conocimiento
técnico, efectuando el cierre y posterior seguimiento de

1. UC1 «Orientar, asesorar y vender productos al
cliente»,

2. .UC2 «Participar activamente en la Polmca Comer-
cial de la Empresan.

la operacidn, asimismo colabora enla polmca comercial
de la empresa.
2.2 Unidades de Competencia

2.3 Realizaciones profe.,lonales y criterios de eje-.
cucion.

Unidad de competencia 1: Orientar, asesorar y vender productos al cliente.

REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

Desarrollar y mantener actualiza-

.dos los conocimientos segun los

productos de-la empresa con el
fin de poder desarrollar de forma
competitiva la venta.

Determinar el marco propio de
actuacidon comercial, ajustando
el plan de accién de la Empresa,
con el fin de alcanzag los obje-
tivos de venta establecidos.

Vender, orientar, asesorar ai
cliente identificando y analizan-
do sus necesidades, y adecuan-
do las ofertas a ellas mediante
la aplicacion de las técnicas de
venta oportunas en el marco de
la estrategia predeterminada.

Cerrar la venta aplicando las téc-
nicas apropiadas y férmulas fija-
das, dentro de los margenes de
negociacion establecidos por la
empresa. .

Gestionar el servicio post-venta
mediante el oportuno seguimien-
to y resolucidon de incidencias,
para garantizar la satisfaccion
del cliente en los standares esta-
blecidos por la empresa.

1.1.1

1.1.2
1.1.3

1.2.1

1.2.2
1.223
124

1.3.1
1.3.2

1.3.3

1.4.1

—
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1.6.1
1.5.2

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

Identificando ios productos competidores tanto directos como indi-
rectos y sus r=racteristicas.

Actizalizando sus conocimientos de forma permanente a través de revis-

- tas especiaizadas, catalogos y bibliografia.

irentificando y asimilando los. distintos parametros comerciales de la
ompresa: imagen, volumen de ventas, tamario, posncuonamlento en el
wercado, competencia, objetivos.

Hecoyendo y estudiando las caracteristicas de la cartera de clientes’
potenciales y reales (identificacion, actividad, tamafio, historial de com-
pra, edad, pedidos pend.entes) para adaptar .las lineas de actuacién
a los mismaos.

Elaborando y planificando un argumentario técnico.de venta con el
objeto de comercializar mas facilmente el producto; actualizéndolo y
modificandolo segiin resulte pertinente.

Organizando un plan operativo de venta: planificacién de visitas, rutas,

frecuencias, objetivos de venta y amphacuon de la cartera de clientes,
condiciones cfertadas.

Contactando con el cliente con amabihdad cortesia, correccién y buen
aspecto personal, al efecto de favorecer la relacion comercial.
ldentificando y analizando con detalle las necesidades y caracteristicas
del cliente, asi como su margen presupuestario mediante el didlogo
y la realizacion de preguntas oportunas.

Informando. orientando y asesorando de forma clara, detallada y orde-
nada al cliente, acerca de los productos que puedan satisfacer sus
necesidades (caracterfsticas téchicas, utilidades, ventajas e inconve-
nientes, precio, condiciones de instalacién, alternativas) poniendo de
relieve las ventajas competitivas de la oferta de su empresa.

Fijando las distintas condiciones de la venta: precio, condiciones de
pago, plazo de entrega y/o instalacién, posibles descuentos, condi-
ciones de entrega.

Elaborando el correspondiente documento de acuerdo a la nor-mativa
vigente y los criterios fijados por la empresa.

Gestionand9 la entrega del producto y/o su reposicién.

Procediendo a la cumplimentacion, sellado y entrega de las documen—
taciones relativas & la garantia del producto.

Realizando la gestidn 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 pro-
cedimiento establecido.

Informando del servicio de asistencia técnica y mantenimiento, des-
cribiendo la operativa y caracteristicas del mismo.

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

Comprobando el correcto funcionamiento y buen estado del pro
ducto/instalacién. .
Realizando la formacién técnica de los usuarios del producto.
Realizando ia intermediacion entre el cliente y el servicio de asistencia
técnica post-venta para le envio de repuestos y personal de reparacién.
Recogiendo y canalizando las quejas y litigios que hubieran podido
producirse en relacion al producto, su instalacidén, funciona miento,
o servicio, realizando en su caso las gestiones apropiadas.
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Unidad de competencia 2: Colaborar activamente en la politica comercial de {a empresa.

REAUZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

2.1 Participar activamente mediante|2.1.1
la observacion en el andlisis de
mercado para contribuir al mejor{2.1.2
posicionamiento de la empresa.

213

214
- 215

2.2 Intervenir activamente en accio-|2.2.1
nes publicitarias con &l fin de
contribuir al incremerito de las;2.2.2
ventas de la empresa.

: 223

Comunicando a sus superiores la evolucién de las ventas realizadas,

. mediante la elaboracion de informe.

Detectando a través de sus contactos y visitas a la clientela, posibles
causas de desviacién en las ventas, productos n¢ adaptados y pro-
blemas de calidad; transmitiéndolos a sus superiores.

Aportando a la direccién comerciai informaciones referidas a: {a clien-
tela, la competencia, precios, nuevos productos, modificaciones en los
mismeos, acciones promocionales y publicitarias de la competencia.
Asistiendo a ferias y salones especiaiizados, al objeto de conocer nove-
dades y tendencias en relacion a su dmbito de actividad.

Remitiendo a los servicios técnicos propuestas y sugerencias concer-
nientes al tuncionamiento y posibles meioras e introducir en los
productos.

Colaboranue cor sus opiniones y experiencia en la definicion y/o disefio
de catélog-s, muestrarios y otros elementos de apoyo comercial
Realizando sesiones de informacion y/o demostraciéon a grupos de
clientes reales y potenciales.

Enviando cartas, docuriientos u otros materiales de publicidad directa
o informacion promor -nal a los clientes. ,

ANEXO 1l

REFERENTE FORMATIVO

1.- ITINERARIO FORMATIVO

. MODULOS FORMATIVOS

Organizacion de ‘Realizacién’ de Participacion en Comportamien-
la actividad del actividades de la Politica Co- 4 tos ligades a la
vendedor técnico | venta técnica mercial ds la . Seguridad e

' Empraesa : Higiene

VENDEDOR TECNICO

1.1 Duracién: conocimientos practicos, 2.60 horas; ‘4. Comportamientos ligados a la Seguridad e Hl-
conocimientos tedricos, 140 horas; evaluaciones, 20 giene.

horas; duracion total, 420 horas.
1.2 Madulos que io componen:

2. Modulos formativos.
2.1 Organizacién de la actividad del vendedor tec-’

1. Organizacién de la actividad dei vendedor téc- nico (asociado ala UC 1)

nico.

Objetivo general del médulo: desarrollar i0s procesos

2 realizacién de actividades de venta técnica. ‘basicos de organizacién y gestidn de su actividad comer-

presa.

cial y utilizar eficazrente técnicas de prospeccion del

3. Participacion en ia poiitica comercial de. la em- marcado y de! cliente.

Duracitn: Ochenta horas.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

1.1 Analizar la situacién en el mer-|—
cado de lineas de productos y
evaluar la oportunidad 'y carac-{—
teristicas de nuevos productos.

1.2 Interpretar la politica comercial|—
de ia empresa y aplicar métodos
de prospeccién de. clientela, a
través de blsqueda, analisis y uti- | —
lizacion de informaciones.

1.3 Apiicar los procedimientos de|—
organizacion de la actividad pro-
fesional y de gestion del tiempo, |—
sector geogréfico y de clientes.

ldentlfacar e lnterpretar la normativa que regula la Icomercializaciéon de
productos y marcas.

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

Idbentlflcar las innovaciones en el mercado relacxonadas con el producto
objeto

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

Analizar los posibles posicionamientos exnstentes con la finalidad de detec-
tar huecos en el mercado.

Sintetizar toda la informacion derivada del estudlo de forma clara, ordenada
y concisa.

Identificar los principales componentes del posicionamiento de la empresa:
misidn, objetivos, metas, imagen cooperatlva plan empresarial, plan comer-
cial y marketing, miix.

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

Reconocer a clientes actuales y potenciales a través de: ficheros automa-
ticos, ficheros manuales.

Diferenciar a los clientes a contactar y clasificarla por categorias: este-
reotipos psicoldgicos, estereotipos socioeconémicos, estilos de vida.
Formular puntos débiies y fuertes del proceso de prospeccién a efectos
de su correccién o mejora.

Identificar los elementos necesarios de la documentacnon profesional: ciier-
tela, producto, tarifas, catalogo.

Identificar y organizar adecuadamente las tareas en funcién de: urgencia,
importancia, periodicidad.

Reconocer los elementos necesanos para establecer y organizar circuitcs
de ventas en funcién de: mapa de clientes, rutas e itinerarios de visitas,
material necesario para preparar el circuito.

Identificar soluciones y medidas organizativas para optimizar la actividad,
distinguiendo entre: método de orgamzacnon procedimiento de actuacion,
materiales y herramientas de gestion.

Dlstmgwr las caracteristicas del ambito de la actividad comercial: iimites
de territorio, segmentos del sector, ventas del sector.

Precisar adecuadamente los objetivos en términos de: cifra de negocios,
numero de clientes, satisfaccidén de la clientela.

Evaluar y analizar la actuacién estableciendo un balance cuantitativo y cua-
litative de su actividad: cifra de negocio y- margen de la actividad.en un
periodo determinado; evolucién de los mismos en relacion a periodos pre-
vios, desviaciones ante resuitados y previsiones, satisfaccién de la clientela.

Contenidos teérico-practicos:

La informacién previa de la visita: aviso de péso, con-
certacion de cita, etc.

Marco juridico de la actividad de los miembros de La preparacion material de la ruta: mapas, anuarios,

un equipo de ventas.

l.os diferentes tipos de vendedores en el plano juri-

-gico.

Los contratos que hgan los miembros de un equipo

de ventas a la empresa.

listas de hoteles, guias, etc.

Preparacion de la documentacion profesuonc.i docu-
mentacion de la clientela: fichas de clientes, documentos
generales, documentacion de productos: documentacion
técnica, publicitaria, y dossier de referencias.

Tarifas, catalogos.

Textos de orden pubiico que regulan la profesion de ~ Boletines de pedido.

representante. Impresos de informe de visita y actlv;dad
Problemas especificos de la profesion: célculo de Ila Documentacién general.

comision, exclusividad, etc. . Listas de teléfonos, direcciones, anuarlos mapas, lis-
Elementos de fiscalidad aplicables a la profesion de tas de hoteles, etc.

representante. -

Organizacion de la actividad.

Organizacidn de las rutas de visita:

Los diferentes tipos de itinerarios: lineales, en zng-zag

en estrella, etc.
La cadencia de las visitas.
La planificacion de rutas.
El planning de visitas.

El trabajo sobre el terreno: utilizacién del vehiculo:
vehiculo personal o de empresa; criterios de elecciéon
de vehiculo; diferentes tipos de visita: prospeccion, reco-
gida de pedido, asesoramiento, seguimiento, etc., asis-
tencia/participaciéon en ferias, salones y otras manifes-
taciones comerciales; el stand, su reserva, instalacion,
acondicionamiento, etc.

Aspectos administrativos del trabajo de la actividad.
ligados a su actividad: seguimiento de cuotas de mer-
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cado, visualizacion 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: célculos de comisiones;
ligados a la utilizacién del vehiculo: registro de gastos,
declaracion de accidente, declaracién amistosa.

Gestion de la actividad.

Gestion del tiempo analisis del tiempo profesional,
técnicas de gestidon del tiempo, optimizacion y planm-
cacion del tiempo: semanal, mensual, anual

Gestion del sector: organizacion del sector dlagnos-
tico del sector, divisién del sector, circuitos de visitas.

Productividad del sector: costes de visita, rentabilidad
del cliente, modos de animacion del sector: coste y ren-
tabilidad, métodos de accidn: visitas, teléfono, etc.

Optimizacién de la actividad: control y seguimiento

_de los pedidos, facturacién y cuentas de clientes; control

y seguimiento de los costes, mérgenes y precios; analisis
de las ventas.

- 2.2 Realizacion de actividades de venta técnica
(asociadoalaUC 1). -

Objetivo general del médulo: utilizar eficazmente téc-
nicas de venta orientadas a los procesos de negociacién
y seguimiento del cliente.

Duraglén Ciento sesenta horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

2.1 Aplicar las técnicas adecuadas|— Comprobar la adecuacién de los contactos establecidos con clientes en
en la venta de productos. el proceso de relacidn: cita por teléfono, presentacion de la empresa y
' del producto, identificacion de necesidades béasicas del cliente y sus

motivaciones.

— Ayudar al cliente en la formulacién de necesndades respuesta a sus obje— -
ciones, diadlogo con el cliente.

— Determinar elementos favorables y desfavorables para un futuro contado.

— Evaluar el impacto de los contactos establecidos con los diferentes clientes
a través de: tasas de respuesta, tasas de respuesta positiva.

— ldentificar con <claridad y preparar adecuadamente los objetivos de una
visita, teniendo en cuenta los siguientes elementos: principales preocu-
paciones/objeciones del cliente, argumento para las mismas, presentacion
de muestras y materiales de demostracion, niveles de stocks, fichas técnicas,
dossiers y catélogos.

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

— Identificar los elementos a tener en cuenta en la estrategia de comunicacion

: con el cliente.

— Especificar adecuadamente los pasos a dar en la venta, teniendo en cuenta:
necesidades del cliente, reformulacion de necesidades y motivaciones del
cliente, analisis de los diferentes puntos de la proposicion, organizacién
y jerarquizacién de los argumentos, utilizaciéon de los materiales de ayuda,
respuesta a las objeciones, evaluacion del margen de maniobra, propuesta
de soluciones, formulacién de una oferta precisa y de las condiciones de
venta, asesoramiento en la toma de decisiones del cliente.

2.2 Aplicar las técnicas adecuadas|{— Explicar las técnicas basicas de negociacion de condiciones y de cierre
en el desarrollo y cierre de la de la venta en funcién del tipo de cliente.
venta. — Identificar la documentacién que formales la venta, a partir de unas con-
diciones pactadas y de acuerdo con la normativa vigente. :

2.3 Realizar el seguimiento de la|— Enumerarlos medios mas habituales que aseguran la fidelidad de la clientela.
clientela y garantizar el servicio |— ldentificar los servicios anexos que pueden acompariar a la compra: finan-
postventa. ciacion, seguro, instalacion, asesoramiento, mantenimiento.

— Evaluar la frecuencia de incidentes y reclamaciones mediante tasas de

reclamaciones en relacion a las ventas efectuadas.

— ldentificar criterios de clasmcacnén de reclamaciones: origen, importancia,

solucién.

— Describir los métodos mas utilizados habitualmente er: el control de calidad

del servicio postventa.

Contemdos tedrico-practicos:
Comportamlentos de compray venta

El Vendedor: perfiles: cualidades humanas, psiquicas,
intelectuales, psicolégicas; motivaciones profesionales,
medios de comunicaciéon: corporales, rostro, gestos,
expresiones, palabras, tono de voz, lenguaje; formacién
de base y perfeccaonamlento del vendedor, evaluacion
y control de si mismo; desarrollo personal, técnicas de
afirmacién de la personalidad.

El Comprador: tipologias de clientes (particulares, pro-
fesionales del sector privado, profesionales del sector

publico) (compradores, prescriptores, usuarios), motiva-
ciones y obstaculos a la compra, comportamientos de
compra y estereotipos, técnicas de compra.

Nociones de psicologia aplicada a la venta.

La accién sobre el otro: persuadir y convencer; la
persuasion, la influencia voluntaria e involuntaria.

_ Estudio de las motivaciones: exposicion de las téc-
nicas y conocimientos de analisis de motivaciones; moti-
vaciones y comportamientos de compra, estilos de vida.

_Relacién comprador-vendedor: tipos de ambientes
psicoldgicos, la venta, relacion interpersonal.



BOE nani. 23"

Comunicacion.

Elementos de la comunicacién: objeto, su;etos con-
tenidos, canales, codlgos

Proceso de comunicacion: emisor, receptor, mensaje,
feed-back.

Dificultades en la comunicacion: de orden técnico,

afectivo, obstaculos individuales y colectivos.
Las funciones del mensaje.

Los niveles de comunicacion: contemdo manifiesto,

latente, no verbal.

Actitudes y técnicas favorecedoras de la comunica-
cion.

Comunicacioén comer0|al y publicitaria.

Tipos de entrevistas o reuniones.

Comunicacidn técnica.

Metodologia de conocimiento de los productos.

Situacién del producto en el mercado: sector de acti-

vidad, familia de productos, competencia.

Fabricacién del producto: caracteristicas técnicas,
componerites, proceso, controles de cahdad normas de
seguridad, etc.

Distribucion del producto y caracteristicas comercia-
les: la gama, la marca, condiciones de embalaje § empa-
guetado, canales de distribucion Yy del transporte, precio,
publicidad y promocién, garantia y servicio postventa.

Imagen del producto. Caracteristicas psicolégicas. El
precio psicologico.

. Imagen de marca.

Vida del producto: duracion; cuclo de vida; adaptacmn
del producto a la demanda.

Argumentos de venta: selecmon y adaptacmn a las
diferentes categonas de cliente.

Metodologfa de conocimiento de la clientela. -

Clientela actual: fuentes de informacidon internas:

ficheros de clientes, reclamaciones; estudios cuantita- -
tivos: analisis de ventas por zona geogréfica; estudios.

cualitativos; motivaciones de compra y obstéaculos, Utl-
lizacion del producto.

Clientela potenmal Auentes de mformamon externas
estadisticas, encuestas.

Métodos de venta. -

Ventas en punto de venta: tienda, almacén, etc.
Ventas en la localizacién del comprador.

Viernes 26 enero 1996 ‘ i 25607

" Ventas a distancia.
Ventas por reuniones.
‘Ventas en ferias, éxposiciones, salones.

Laventayla negocnacmn

Preparacnon de la visita: preparacnon psmologlca pre-
paraciéon materiak: argumentarlo personalizado y el plah
de venta; preparacién metodolégica.

Etapas de la venta' y de la negociacién comercial:
toma de contacto, analisis de las necesidades del cliente,
la argumentacion: argumentacién estructurada, argu-

- mentacion diferenciada en relacién al cliente, a la com-

petencia, puntos fuertes y puntos débiles, la, demostra-
cion (técnicas de apoyo), el precio (componentes, pre-
sentacidn del precio, aceptacionpsicolégica del precio);
el tratamiento de las objeciones: tipos de objeciones
(generales, técnicas); actitud del vendedor frente a las
objeciones, técnicas de respuesta frente a las objeciones;
cierre de la venta: momento de cierre, tlpos de cierre -
y técnicas, toma del pedido.

Seguimiento de la venta: Ia garantia: garantia legal,
garantia convencional, cumplimentacidn; la recupera-
cién de créditos, el servicio postventa: piezas de recam-
bio, contratos de mantenimiento, tratamiento de las
reclamaciones:

Marco juridico de la venta y normativa comunitaria.

_Contratos y responsabilidad contractual en materia
de distribucién: clausulas: de la venta: propiedad, prueba,
garantia, etc.; de variacién de precios; incumplimiento
de contrato: tipos de contratos; procedimientos en casos
de incumplimiento de contrato,

Disp_osiciohes de proteccic’)n del comprador, practicas
prohibidas y reglamentarias.

Disposiciones relativas a'la competencia: reglamen-
tacion en materia de precios, acuerdos practicas dis-

criminatorias.

2.3 Participacion en la politica comercial de la
empresa (asociado a la UC 2).

Objetivo general del médulo: analizar los diferentes
elementos de la politica comercial de la empresa para
ajustar su actuacnon \ contnbuur a su adaptacién y mejo-
ra.

Duracién: Ciento sesenta horas,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EJECUCION

= 3.1 Analizar el entorno y el mercado
concerniente a. la empresa, sus
caracteristicas y las practicas
comerciales habituales en él.

3.2 Analizar los elementos de la poli-
tica comercial interna de la
empresa. v

Identificar los elementos’que caracterizan a la competencia: nimero o enti-
dad, métodos de promocioén y publicidad, politica de producto, politica
de distribucién, politica de precno estrategia comercial, dispersién y con-
centracién del sector.

ldentificar los elementos y caractenzan al entorno general de la empresa:
factores sociales, factores polltlco-legales factores econémicos.

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

Identificar las caracteristicas esenciales de la empresa en materia de surtido
de productos, gama de los mismos, canales de dlstnbuc:én métodos de
venta y politica de precios.

Identificar los objetivos prioritarios de desarrollo de Ia empresa.

Caracterizar la imagen de marca de la empresa.

Caracterizar la empresa desde el punto de vista de su estructura Jurldnca
organizativa y financiera.

Identificar las responsabilidades y el margen de la maniobra otorgado por
la empresa a los representantes en relagion a dlferentes decisiones.
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-OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EJECUCION

3.3 Conocer los diferentes tipos de
relaciones existentes entre la
fuerza de ventas y los servi-
cios/departamentos de la
empresa, e intervenir de acuerdo
a la politica comercial en méto-
dos de promocién y publicidad.

Identificar los modos y sistemas de comunicacion del personal comercial
en su departamento y con otros servicios de-la empresa.-
Describir las ocasiones y modalidades de formulacnén de propuestas e ideas

‘nuevas. - -

Identificar y analizar la- estructura presentamén y desarrollo de demos-
traciones o sesiones informativas.

ldentificar impresos y/o documentos de transmisién de informacién interna
(bonos de pedido, informes. de visita, documentos administrativos, etc)
Proponer modificaciones segin la experiencia ¢btenida en la presentacion
de documentos e impresos UtIIIZBdOS en Ia comunicacion externa de la
empresa con sus clientes.

Enumerar actuaciones adecuadas para incrementar la efncacua de la comu-

nicacion con la clientela: promocién, publicidad, relaciones publicas.

Contenidos tedrico-practicos:

La empresa en su entorno:

La diversidad de las empresas: criterios de clasifica-

cién: juridicos, econdmicos, etc. '

El entorno de la empresa y sus condiciones: mercados
de la empresa: mercado comercial, mercado de trabajo,
mercado financiero, mercado de bienes y servicios, opi-
nién publica.

La empresa en el tejldO econdmico: sector, rama de
actividad, interdependencia empresarial.

Principios de funcionamiento de la empresa: las dife-
rentes actividades de la empresa, la direccion de la
empresa: fijacion de objetivos, eleccidn de estrategias,
evaluacion de resultados.

La actividad comercial de la empresa aspectos gene-
rales de «marketing».

La imagen de la empresa.

La estructura de los servicios comerciales: diferentes ,

tipos de organizacion; criterios de eleccion.
Las etapas de una operacién comercial.

La accién comercial y la politica comercial: las dife-
rentes formas de la accion comercial: accion produc-
to/precio, accion fuerza de venta, accion distribucion
y accion comunicacion.

El mercado.

Clientela y competidores.

Aspectos cuantitativos y cualitativos del mercado:
fuentes de informacioén internas y externas; técnicas de
estudio de mercado: encuestas, estudios de motivacién,
paneles. )

El 4rea de venta/influencia: definicion, potenmal eco-
némico de la zona: poblacion actual, potencial de gastos
(ingresos medios, niveld e vida, etc.), evaluaciéon de la
competencia: reparto cuantitativo, geografico, orienta-
ciones comerciales.

Concepto de evasion.

. Influencia del establecimiento. }
~La clientela actual y potencial: tipologias de clientes,
hébitos y motivaciones de compra, comportamientos de
_ compra, segmentacion.

La fuerza de venta en la empresa.
Definicién y actividades de la fuerza de venta.

__ Situaci6n en la organizacion de |a empresa: relaciones
jerarqu:cas y funcionales.

Constitucion ‘de la fuerza de venta: composicion y
modos de organizacion, reclutamiento, formac;én sobre
la empresay los productos.

Direccién de la fuerza de venta: determinacién de
objetivos cuantitativos y cualitativos, de estandares de
actividades y cuotas; cuotas, evaluacnon de los resuitados
y control de la actividad.

Relacién empresa/fuerza de venta.

Fuerza de venta: informaciones sobre mercados, pro-
ductos y competencia, proposicion de nuevas ideas;

' empresa: evaluacion de potenciales de venta, informa-

cién sobre politica del producto e imagen de marca,
promocion de ventas, asistencia técnica, ayuda finan-
ciera.

Posicionamiento.

El surtido: composicién, caracterizacién: amplio, pro-
fundo, estructurado.

La politica de precios: objetivos, modalidades; fijacién
del precio de venta: porcentaje sobre el precio de com-

"pra, impuesto sobre -el valor anadido, coeficiente mul-

tiplicador, impuestos especificos sobre ciertos bienes o
servicios, calculo del precio de venta mediante la apli-
cacién de un coeficiente multiplicador (incluyendo IVA
y margen), descuentos, niveles de precios, determinacion
del precio teniendo en cuenta la competenma y la acep-
tacioén por parte del cliente.

Formas y técnicas de venta: venta de contacto, venta
lmpersonal venta en tlenda venta a distancia, venta en
autoservicio.

Servicios ofertados: horario de apertura, servicios
complementarios, condiciones de entrega, de creédito,
asistencia técnica.

Estilo de comunicacioén e :magen del punto de venta:
logotipo, amblente comumcacnon publicitaria y promo-
cional.

Criterios para la eleccion del posicionamiento del pun-

-to de venta: la competencia, la clientela, las orientaciones

comerciales.

- 2.4 Comportamientos Iigados a la Seguridad e
Higiene (asociado al perfil profesional de la ocupacioén).

Objetivo- general: prever los riesgos en el trabajo y
determinar acciones preventivas y/o de proteccién a la
salud, minimizando factores de riesgo y aplicando medi-
das sanitarias de primeros auxilios en caso de accidentes
o0 siniestros.

Duracidén: Veinte horas.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EJECUCION

4.1

42

a4

Aplicar los procedimientos de
prevencién de accidentes y
siniestros.

Reconocer y analizar los siste-
mas de prevencién y seguridad
ante siniestros con objeto de
garantizar su adecuado mante-
nimiento y potencial utilizacion.

ldentificar las condiciones higié- '

nico-sanitarias en las que se
desarrolla la actlwdad profesio-
nal.

Prevenir la aparicion de siniestros verificando la inexistencia de fuentes
potenciales de los mismos.

Identificar los lugares y equipos de trabajo con anomaifas, disfunciona- _
mientos y riesgos para la proteccion y seguridad de las personas.
Comunicar de forma clara y concisa las anomalias observadas a los res-
ponsables y/o superiores jerarquicos.

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

Clasificar siniestros en funcion de: naturaleza, importancia y caracteristicas.
ldentificar los materiales de prevencion -0 actuacion ante siniestros: extm-
tores, sistemas de alarma, mangueras.

Reconocer el emplazamiento de los materiales e mstalacmnes de preven-
cién, comprobando su adecuado emplazamiento.

Identificar y analizar las anomalias o dlsfuncmnamlentos en los sistemas
de prevencién, tomando, en su caso, las oportunas medidas correctoras.
Informar a los superiores jerarquicos y/o a los servicios técnicos las ano-
malias observadas en los dispositivos de alarma o prevencién.

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

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

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

del mismo.

Identificar ordenada y cronolégicamente el procedimiento deactuacnén 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 aphcadas en los
accidentes mas comunes de un establecimiento.

Identificar y evaluar las distintas zonas de riesgo hlglemco-samtano en fun-
cién de la.caracterizacion y diferencias técnicas del establecimiento.
Identificar los fenémenos de degradacion y definir sistemas de proteccion.

‘Analizar y evaluar las condiciones técnico-ambientales relativas al acon-

dicionamiento del aire, luminosidad y condiciones acusticas. ]
Comprobar la correcta seleccion del método de conservaciéon y manipu-

“lacion en funcién del producto.

Contenidos tedrico-practicos:

y seguridad; iluminacién de los locales: tipos.de luees:
incandescentes; fluorescentes, aparatos de iluminacién

Seguridad: riesgos: concepto de riesgo, factores de
riesgo. 5

Medidas de prevencién y proteccion.

Siniestros: clases y causas, sistemas de deteccion y
alarma, evacuaciones; sistemas de extincién de incen-
dios: métodos, medios; agentes: agua, espuma, polvo,
materiales: moviles, fijos.

Primeros auxilios.

Higiene y calidad de ambiente.

Higiene: concepto de higiene, zonas de riesgo, obje-
tivos de higiene y calidad del ambiente.

Parametros de influencia en las condiciones higié-
nico-sanitarias: personas; instalaciones: concepcion vy
ordenacion, estructuras exteriores, funciones de los loca-
les; sistemas: eléctricos, de agua, de ventilacion.

Higiene personal.

Higiene en los transportes y circulaciones: riesgos
de contaminacion de productos y materiales durante el
transporte, organizacién de circuitos de diferentes tlpos
de productos y materiales.

Fenémenos de degradacion: degradacnones fisicas,
degradaciones quimicas.

Medldas de prévencion: prevencion de la contami-
nacion, prevencion de las degradaciones fisicas.

Confort y ambientes de trabajo.

‘Factores técnicos de ambiente: ventilacion de los
locales: principios de ventilacion, instalaciones de ven-
tilacién: climatizacion de los locales: temperatura interior
'y confort, tipos de calentamiento, sistemas de regulacién

P

y modos de iluminacién, mantenimiento de las fuentes
Iumlnosas y aparatos de iluminacién, efectos de la luz
sobre materiales y productos, acustica.

Métodos de conservacién y manipulacién de produc-
tos: productos a conservar, principales métodos y téc-
nicas de conservacion, riesgos sanitarios de inadecuadas
conservaciones de productos, principios basicos de
manipulacién.

; Normativa de Seguridad e Higiene.

3. BRequisitos personales.
3.1 Reaquisitos del profesorado:

a) Nivel académico: titulacidén universitaria o, en su
defecto, capacitacién equnvalente en la ocupacuon rela-
cionada con el curso.

b) Expenencna profesuonal tres anos de experiencia
en la ocupacion.

¢} Nivel pedagdgico: formacion metodolégnca o
experiencia docente.

3.2 Requisitos de acceso del alumno: - -

a) Nivel académico o conocimientos generales:
BUP/COU, Bachiller Superior, FP I, o nivel académico
—de conocimientos generales— similar.

b) Nivel profesional o técnico: no se requiere expe-
riencia profesional.

c¢) Condiciones fisicas: ausencia de limitaciones fisi-
cas que impidan el desarrollo normal de la actividad
objeto del curso.
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4. Requisitos materiales.
4.1 Instalaciones.
a) Aula de clases tedricas.

b) Superficie: 2 metros cuadrados por alumno.
4.2 Equipo y Maquinaria.
1 Equipo de video completo.
1 Camara de video.
1 Magnetdfono con micro.
1 Pizarrade 2 x 1.
1 Proyector de diapositivas.
1 Papelégrafo electronico tripode de rotulacnon
1 Retroproyector de transparencia.
1 Pantalla de proyeccmn
1 Teléfono.
1 Fax.
1 Ibertex.

4.3 Herramientas e mstrumentos todos los nece-

sarios para el correcto desempeiio de la ocupacion.
* 4.4  Materiales de consumo: todos los necesarios
para el correcto desempeno de la ocupacion.

REAL DECRETO 1995/1995, de 7 de diciem-
bre, por el que se establece el certificado de

1642

profesionalidad de la ocupacién de gerente

de pequerio comercio.

El Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, por el
que se establecen directrices sobre los certificados de
profesionalidad y los correspondientes contenidos mini-
mos de formacion profesional ocupacional, ha instituido
y defimitado el marco al que deben'ajustarse los cer-
tificados de profesionalidad por referencia a sus carac-
teristicas formales y materiales, a la par que ha defini
reglamentariamente su naturaleza esencial, su significa-
do, su alcance y validez_ territorial, y, entre otras pre-
visiones, las vias de acceso para su obtencion.

El establecimiento de ciertas reglas uniformadoras

encuentra su razon de ser en la necesidad de garantizar,
respecto a todas las ocupaciones susceptibles de cer-
tificacion, los objetivos que se reclaman de los certi-
ficados de profesionalidad. En substancia esos objetivos
podrian considerarse referidos a la puesta en practica
de una efectiva politica activa de émpleo, como ayuda
a la colocacién y a la satisfaccion de la demanda de
cualificaciones por las empresas, como apoyo a la pla-
nificacion 'y gestién de los recursos humanos en-cual-
quier ambito productivo, como medio de asegurar un
nivel de calidad aceptable y uniforme de la formacién
profesional ocupacional, coherente ademas con la situa-

cién y requerimientos del mercado laboral, y, para, por

dltimo, propiciar las mejores coordinacion e integracion
entre las ensefianzas y conocimientos adquiridos a través
de la formacion profes:onal reglada; la formacron pro-
fesional ocupacional y la practica laboral.

El Real Decreto 797/1995 concibe ademas a la nor-
ma de creacién del c¢ertificado 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 compe-

tencias, permite la adecuacioén de los contenidos mini- -

mos formativos a la realidad socio-productiva de cada

Comunidad Auténoma competente en formacion pro- .

fesional ocupacional, sin perjuicio, en cualquier caso, de
la unidad del sistema por relacion a las cualificaciones
profesionales y de la competencia estatal en la ema-
nacién de-los certificados de profesionalidad.

El presente Real Decreto regula el certificado de pro-

fesionalidad correspondiente a la ocupacion de gerente . -

de pequeiio comercio, pertenemente a la familia pro-
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fesional de Comercio y. contiene las menciones confi-
guradoras de la referida ocupacién; tales como las uni-
dades de competencia que conforman su perfil profe-
sional, y los contenidos minimos de formacion iddneos
para la adquisicion de la competencia profesional de
la misma ocupacidn, junto con las especificaciones nece-
sarias para el desarrollo de la accion formativa; todo
ellodde 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
de las Comunidades Auténomas que han recibido el tras-
paso de la-gestidén de la formacién profesional ocupa-
cional y del Consejo General de la Formacion Profesional,
a propuesta del Ministro de Trabajo y Seguridad Social,
y previa deliberacién del Consejo de M|mstros en su
reunion del dia'7 de diciembre de 1995,

DISPONGO:

Articulol. Establecimiento.

Se establece el certificado de profesionalidad corres-
pondiente a la ocupacion de gerente de pequefio comer-
cio, de la familia profesional de Comercio, que tendra

caracter oficial y validez en todo el territorio nacional.

"Articulo 2. Espec:f:cac:ones del certmcado de profes:o-

nalidad.

1. lLosdatos generales de la ocupaciény de su perfil
profesional figuran en el anexo .

2. El itinerario formativo, su duracnon y la- relacién
de los médulos que lo integran, asi como las catacte-
risticas fundamentales de cada uno de los madulos figu-
ran en el anexo I, apartados 1y 2.

3. Los requisitos del profesorado y los requisitos
de acceso del alumnado a los médulos del itinerario
formativo figuran en el anexo I, 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 relacion

_a una, varias o todas las unidades de competencia que

conforman el perfil profesional de la ecupacign, a las
que se refiere el presente Real Decreto, segln éFambito
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.

Disposicién transitoria (nica. Plazo de adecuacion de

centros.

. Los centros autorizados para dispensar la Formacion
Profesional Ooupacional a través del Plan Nacional de
Formacion e Insercion Profesional, regulado por el Real
Decreto 631/1993, de 3 de mayo, deberan adecuar
la imparticion de ‘las especialidades formativas homo-

~ logadas a los requisitos de instalaciones, materiales y

equipos recogidos en el anexo I, apartado 4, de este
Real Decreto, en el plazo de un ano, comunicandolo

inmediatamente a la Administracion competente.

Disposicion final primera. Facultad de desarrollo.

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



