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DATOS GENERALES DE LA ESPECIALIDAD

1. Familia Profesional: Comercio y marketing
Area Profesional: Compraventa
2. Denominacién: Psicologia aplicada a las ventas
3. Cadigo: COMTO09
4. Nivel de cualificacion: 2

5. Objetivo general:

Comprender las fases y los factores psicolégicos de un proceso de ventas, aplicadas
fundamentalmente al comercio, asi como las técnicas a aplicar para la resolucion de conflictos de
manera que el proceso llegue a buen fin.

6. Prescripcion de los formadores:

6.1. Titulacion requerida:

e Licenciado, ingeniero, arquitecto o el titulo de grado correspondiente u otros titulos equivalentes.

e Diplomado, ingeniero técnico, arquitecto técnico o el titulo de grado correspondiente u otros
titulos equivalentes.

e Técnico Superior de la familia profesional de Comercio y Marketing

¢ Certificados de profesionalidad de nivel 3 del area de Compraventa de la familia profesional de
Comercio y marketing.

6.2. Experiencia profesional requerida:
Un afio de experiencia profesional en el ambito comercial.

6.3. Competencia docente:
Seréa necesario tener experiencia metodoldgica o experiencia docente.

6.4. Formacién y experiencia en modalidad de teleformacion.
Experiencia en la modalidad de teleformacion y en la utilizacién de las tecnologias de la informacion
y comunicacion.
El tutor-formador debera acreditar formacion de 30 horas en la utilizacion de las estas tecnologias y
en la modalidad de teleformacion, o experiencia de 60 horas en la imparticién de cursos en esta
modalidad y en la utilizacién de TICs.

7. Criterios de acceso del alumnado:

7.1. Nivel académico o de conocimientos generales:

e Titulo de Graduado en Educacién Secundaria Obligatoria o equivalente.
o Certificado de profesionalidad de nivel 1 de la familia profesional de Comercio y marketing.

8. Nuamero de participantes:

Maximo de 25 participantes en modalidad presencial.
Se debera disponer de al menos un tutor por cada 80 participantes en modalidad de teleformacion.
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10.

11.

Relacién secuencial de médulos formativos:

e Mddulo n° 1. Factores psicoldgicos en el proceso de ventas

e Modulo n° 2. Aptitudes y habilidades psicoldgicas del vendedor
e Modulo n° 3. Resolucién de conflictos.

Duracion:

Horas totales: 40 horas

Distribucion horas:

e Presencial: 40 horas
e Teleformacion: 40 horas

Requisitos minimos de espacios, instalaciones y equipamiento

11.1. Espacio formativo:

- Aula de gestion: 45 m? para 15 alumnos y 60 m? para 25 alumnos.

Cada espacio estara equipado con mobiliario docente adecuado al nimero de alumnos y contara con las
instalaciones y equipos de trabajo suficientes para el desarrollo del curso.

11.2. Equipamiento:

Mesa y silla para el formador

Mesa vy sillas para el alumnado

Material de aula

Pizarra

Pc instalado en red con posibilidad de impresién de documentos, cafién con proyeccion e
Internet para el formador

Pcs instalados en red e Internet con posibilidad de impresién para los alumnos

e Software especifico para el aprendizaje de cada accion formativa

Las instalaciones y equipamientos deberdn cumplir con la normativa industrial e higiénico sanitaria
correspondiente y responderan a medidas de accesibilidad universal y seguridad de los participantes.

En el caso de que la formacioén se dirija a personas con discapacidad se realizaran las adaptaciones y los
ajustes razonables para asegurar su participacion en condiciones de igualdad.

11.2.1 En el caso de formacion en modalidad de Teleformacion, se ha de incluir el siguiente
equipamiento:

- Plataforma de teleformacion

La plataforma de teleformacién que se utilice para impartir acciones formativas debera poseer
capacidad suficiente para gestionar y garantizar la formacién del alumnado, permitiendo la
interactividad y el trabajo cooperativo y habra de reunir los siguientes requisitos técnicos:

—  Compatibilidad con los estandares SCORM e IMS.

— Rendimiento, entendido como ndmero de alumnos que soporte la plataforma, velocidad de
respuesta del servidor a los usuarios, y tiempo de carga de las paginas Web o de descarga
de archivos, que permita:

» Soportar un nimero de alumnos equivalente al nimero total de participantes en
las acciones formativas que esté impartiendo el centro o entidad de formacion,
garantizando un hospedaje minimo igual al total del alumnado de dichas
acciones, considerando un nimero de usuarios concurrentes del 40% de ese
alumnado.



= Disponer de la capacidad de transferencia necesaria para que no se produzca
efecto retardo en la comunicacion audiovisual en tiempo real, debiendo tener el
servidor en el que se aloja la plataforma un ancho de banda minimo de
100Mbps, suficiente en bajada y subida.

Funcionamiento 24 horas al dia, los 7 dias de la semana.

Compatibilidad tecnolégica y posibilidades de integracién con cualquier infraestructura
informatica o sistema operativo, base de datos, navegador de Internet de entre los mas
usuales o servidor web, debiendo ser posible utilizar las funciones de la plataforma con
complementos (plug-in) y visualizadores compatibles. Si se requiriese la instalacion
adicional de algun soporte para funcionalidades avanzadas, la plataforma debe facilitar el
acceso al mismo sin coste.

Integracién de herramientas y recursos necesarios para gestionar, administrar, organizar,
disefiar, impartir y evaluar acciones formativas a través de Internet, disponiendo,
especificamente, de las siguientes:

» Herramientas que faciliten la colaboracién y la comunicacion entre todos los
alumnos, tanto de caracter asincrono (foros, tablones, correo, listas, etc.), como
sincrono, (sistema de mensajeria, chat, videoconferencia, etc.).

» Herramientas de desarrollo, gestién e integracion de contenidos.

» Herramientas de seguimiento formativo, control del progreso del alumnado y
evaluacion del aprendizaje.

= Herramientas de administracion y gestion del alumnado y de la accion formativa.

Disponer del desarrollo informatico a través del cual el Servicio Publico de Empleo de la
administracion competente, de manera automatica, realice el seguimiento y control de las
acciones formativas impartidas, conforme al modelo de datos y protocolo de transmision
establecidos en la pagina web de dicho organismo, a fin de auditar la actividad de los
centros y entidades de formacién y evaluar la calidad de las acciones formativas.

Para poder realizar tal seguimiento, el Servicio Publico de Empleo de la administracién
competente, con la periodicidad que determine, se conectard automéaticamente con las
plataformas de teleformacion, por lo que las mismas deberan contar con los desarrollos
informéticos que posibiliten tales acciones de seguimiento (protocolo de conexion SOAP).

Sin perjuicio de lo anterior, y de cara al seguimiento puntual de las acciones formativas de
certificado de profesionalidad que se impartan, sera preceptivo proporcionar al Servicio
Pablico de Empleo de la administracibn competente una direccion (con sus
correspondientes credenciales) de acceso a la plataforma, con permiso de administrador,
pero sin posibilidad de modificar datos.

Niveles de accesibilidad e interactividad que como minimo cumplan las prioridades 1y 2 de
la Norma UNE 139803:2012 o posteriores actualizaciones, segun lo estipulado en el
Capitulo Il del Real Decreto 1494/2007, de 12 de noviembre.

El servidor la plataforma de teleformacién ha de cumplir con los requisitos establecidos en
la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de caracter personal,
por lo que el responsable de dicha plataforma ha de identificar la localizacién fisica del
servidor y el cumplimento de lo establecido sobre transferencias internacionales de datos
en los articulos 33 y 34 de dicha Ley Orgéanica y en el Titulo VI del Reglamento de
desarrollo de la misma, aprobado por Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre.

Incluir la imagen institucional del Servicio Publico de Empleo de la administracion
competente y de las entidades que él designe, con las pautas de imagen corporativa que
se establezcan.

Disponibilidad de un servicio de atencidn a usuarios que proporcione soporte técnico y
mantenga la infraestructura tecnoldgica y que, de forma estructurada y centralizada,
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12.

atienda y resuelva las consultas e incidencias técnicas del alumnado. El servicio, que
debera estar disponible para el alumnado desde el inicio hasta la finalizacién de la accion
formativa, deberd mantener un horario de funcionamiento de mafiana y de tarde, tendra
gue ser accesible mediante teléfono y mensajeria electrénica y no podra superar un tiempo
de demora en la respuesta superior a 2 dias laborables.

- Material virtual de aprendizaje

El material virtual de aprendizaje para el alumnado se concretara en el curso completo en
formato multimedia (que mantenga una estructura y funcionalidad homogénea), debiendo
ajustarse al programa formativo que para esta especialidad conste en el fichero de
especialidades formativas previsto en el articulo 20.3 del Real Decreto 395/2007, de 23 de
marzo y cuyo contenido cumpla estos requisitos:

Como minimo, ser los establecidos en el correspondiente programa formativo que conste
en el fichero de especialidades formativas previsto en el articulo 20.3 del Real Decreto
395/2007, de 23 de marzo.

Estar referidos tanto a los conocimientos como a las destrezas practicas y habilidades
recogidas en los objetivos de aprendizaje del citado programa formativo, de manera que en
Su conjunto permitan conseguir los resultados de aprendizaje previstos.

Organizarse a través de indices, mapas, tablas de contenido, esquemas, epigrafes o
titulares de facil discriminacion y secuenciase pedagdgicamente de tal manera que
permiten su comprensién y retencion.

No ser meramente informativos, promoviendo su aplicaciébn practica a través de
actividades de aprendizaje (autoevaluables o valoradas por el tutor-formador) relevantes
para la practica profesional, que sirvan para verificar el progreso del aprendizaje del
alumnado, hacer un seguimiento de sus dificultades de aprendizaje y prestarle el apoyo
adecuado.

No ser exclusivamente textuales, incluyendo variados recursos (necesarios y relevantes),
tanto estaticos como interactivos (imagenes, gréficos, audio, video, animaciones, enlaces,
simulaciones, articulos, foro, chat, etc.). de forma periédica.

Poder ser ampliados o complementados mediante diferentes recursos adicionales a los
gue el alumnado pueda acceder y consultar a voluntad.

Dar lugar a resumenes o sintesis y a glosarios que identifiquen y definan los términos o
vocablos basicos, relevantes o claves para la comprension de los aprendizajes.

Evaluar su adquisiciéon durante o a la finalizacién de la accién formativa a través de
actividades de evaluacion (ejercicios, preguntas, trabajos, problemas, casos, pruebas,
etc.), que permitan medir el rendimiento o desempefio del alumnado.

Ocupacion/es de la clasificacion de ocupaciones

44111018 Empleados del &rea de atencion al cliente
44241016 Teleoperadores

52201013 Dependientes de articulos de deporte, caza y pesca
52201046 Dependientes de articulos de regalo

52201057 Dependientes de calzado y articulos de piel
52201079 Dependientes de comercio, en general

52201091 Dependientes de electrodomésticos

52201143 Dependientes de grandes superficies

52201176 Dependientes de jugueteria

52201213 Dependientes de muebles y articulos de decoracion
52201240 Dependientes de peleteria

52201251 Dependientes de perfumeria y drogueria

52201325 Dependientes de ropa de hogar

52201334 Dependientes de tejidos y prendas de vestir
54201013 Vendedores por teléfono



54911011 Vendedores a domicilio, en general

55001018 Cajeros de comercio

94331026 Repartidores a domicilio a pie o en vehiculos no motorizado
97001010 Embaladores, Empaquetadores, Etiqguetadores, a mano
98201011 Reponedores de hipermercado.

MODULOS FORMATIVOS
Médulo n° 1

Denominacién: FACTORES PSICOLOGICOS EN EL PROCESO DE VENTAS

Objetivo: Comprender las fases de proceso de ventas y los factores psicoldgicos, para lograr el cierre de la
misma.

Duracién: 20 horas
Contenidos teérico- préacticos:

1.- Tipos de ventas en el comercio, principales caracteristicas:
1.1.- Venta minorista venta mayorista
1.2.- Venta personal
1.3.- Venta telefénica
1.4.- Venta online
1.5.- Venta por correo
1.5.- Venta por maquinas automaticas o vending

2.- Tipologia de clientes:
2.1.- Cliente afable, amistoso, locuaz, comunicativo
2.2.- Cliente agresivo, altivo, dominante, arrogante
2.3.- Cliente inseguro, desconfiado, indeciso
2.4.- Cliente callado, reservado, timido
2.5.- Convertir a tu cliente en prescriptor

3.- Fases del proceso de venta en el comercio y factores psicolégicos asociados:

2.1.- Prospeccion: organizacion y planificacion

2.2.- Acercamiento: determinacion de necesidades, toma de contacto con el cliente
2.2.1.- Andlisis de la teoria de necesidades de Maslow
2.2.2.- Teoria del Andlisis Transaccional

2.3.- Negociacion: entrevista, argumentacion y tratamiento de objeciones

2.4.- Cierre de ventas. Técnicas aplicadas atendiendo a la psicologia el comprador

2.6.- Servicio post-venta

Médulo n° 2

Denominacién: APTITUDES Y HABILIDADES PSICOLOGICAS DEL VENDEDOR

Objetivo: Analizar los aspectos actitudinales y aptitudinales asi como los conocimientos técnicos que
capacitan a un buen vendedor en el comercio.

Duracion: 10 horas
Contenidos tedrico - practicos:
1.- Aptitudes de un buen vendedor:

1.1.- Capacidades y competencias
1.2.- Conocimientos del vendedor



1.3.- Técnicas de comunicacion
2.- Actitud de un buen vendedor

2.1.- Inteligencia emocional

2.2.- Factores de motivacion

2.3.- Cémo influir en el cliente

Médulo n° 3

Denominacion: RESOLUCION DE CONFLICTOS

Objetivo: Aplicar técnicas para la resolucion de conflictos en el proceso de ventas en el comercio.

Duracién: 10 horas

Contenidos tedérico - practicos:

1.- Destrezas en la resolucién de conflictos:
1.1.- Escucha activa y empatia
1.2.- Recogida de informacién sobre el conflicto: andlisis del conflicto
1.3.- Perspectiva ganar-ganar
1.4.- Respuesta creativa: problemas o retos
1.5.- Asertividad apropiada
1.6.- Manejo de emociones
1.7.- Desarrollo de opciones
1.8.- Negociacién
1.9.- Disposicion para resolver
1.10.- Puesta en practica de la decision tomada



