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Iniciacion en Ventas

Las personas aspirantes para la formacion en ventas deberan
cumplir con los siguientes requisitos:

Tener al menos 18 afios.

Contar con comprension de lectura y escritura suficientes
para desempefiarse en el dmbito de la comunicacién oral y

Perfil de ingreso escrita (Educacion media basica iniciada). Mostrar interés por
el comercio y la atencidn al cliente.

Poseer habilidades basicas en el uso de computadoras y
navegacion en internet.

Actitud proactiva y capacidad para trabajar de manera
auténoma y en equipo.
Al completar la formacion, la persona egresada sera capaz de:

Realizar ventas efectivas a través de diferentes canales
(presencial, telefénico y online).

Manejar objeciones y cerrar ventas de manera eficiente.

Planificar y pronosticar ventas utilizando herramientas y
técnicas adecuadas.

Perfil de egreso Conocer y aplicar la normativa de proteccién de datos y
defensa del consumidor.

Implementar (poner en practica) estrategias de fidelizacién
del cliente y gestionar el servicio de postventa.

Manejar diferentes medios de pago y realizar facturaciény
pagos electrénicos.

Aplicar técnicas de clasificacion y almacenamiento de
productos.
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Perfil de curso

INEFOP

Resultados de
aprendizaje
esperados por
nivel

Competencias
transversales

Duracion total curso:

Conocer y cumplir la normativa de prevencion de riesgos
laborales.

Capacidad para adaptarse a diferentes situaciones y resolver
problemas, o derivar la situacién a quien corresponda.

Utilizar herramientas tecnoldgicas y comerciales ligadas a la
venta (tarjetas, cheques, caja, etc.).

Actuar de forma ética y responsable, identificando
oportunidades de mejoras en su desempeiio, procurando
mejorar la calidad del servicio.

Nivel 2: Aplican soluciones a problemas simples en contextos
conocidos y especificos de una tarea o actividad de acuerdo con
pardmetros establecidos, desempenandose con autonomia en tareas
y actividades especificas en contextos conocidos.

Comunicacion Nivel 3
Trabajo colaborativo Nivel 2

Creatividad e innovacion Nivel 2

68 horas.

Tel. (+598) 2917 04 25 | www.inefop.org.uy | Misiones 1352, Montevideo — Uruguay



Maddulo 1: Introduccion a la venta

Duracion del modulo: 6 horas tedrico practicas.

Unidad
didactica

UD1.1
Fundamentos de
atencion al
cliente

ubD 1.2
Principios éticos
y hormativos en
la venta

Criterio de desempeiio y/o

Objetivo de aprendizaje . s
evaluacion

Distingue entre distintos
tipos de clientes.
Aplica principios de calidad

Comprender la importancia
de la atencidn y satisfaccion

del cliente.

del servicio.
Conocer fundamentos,
principios rectoresy Conoce la normativa de
principales elementos de la proteccion de datos y defensa del
normativa vigente en ventas. consumidor.

Contenido sugerido

Cambios en el cliente del siglo XXI.

Tipos de cliente.

Percepcion del servicio.

Actores del proceso de compra:
iniciador, influenciador, decisor,
comprador, usuario.

Calidad del servicio, rol del consumidor y
vendedor.

Normativa de proteccién de datos y
defensa del consumidor.
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Modulo 2: PNL para ventas

Duracion del modulo: 10 horas tedrico practicas.

Unidad Criterio de desempeiio y/o

didctica Objetivo de aprendizaje evaluacion Contenido sugerido

Demuestra habilidades de

ub2.1 Desarrollar habilidades comunicacion verbal y no
Distintos tipos efectivas de comunicacion verbal.

de comunicacién  verbal y no verbal. Utiliza formas de
comunicacién y escucha

Distintos tipos de comunicacién.

Formas de comunicacién y escucha activa.
Canales de comunicacion: presencial,
telefénico y virtual.

activa.
Inteligencia emocional y sus componentes.
. o Técnicas de comunicacion para la

UD 2.2 Comprender concepto de Aplica principios de lucién d flict P

e . . s . . resolucién de conflictos.
Inteligencia inteligencia emocional y su inteligencia emocional. ] tos d o

. L ementos de negociacion.

emocional aplicacidén para la venta, la Negocia utilizando elementos o g -

atencioén al cliente y la de negociacién. Al elueden el deses e

resolucion de conflictos. compra.
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Modulo 3: Proceso de ventas

Duracion del modulo: 30 horas tedrico practicas.

Unidad Criterio de desempeiio y/o

didactica

UD 3.1
Modalidades de
ventas (presencial,
telefénica u
online)

UD 3.2
Técnicas de
atencion al cliente

Objetivo de aprendizaje

Capacitar en la gestion integral
del proceso de ventas, desde la

prospeccién hasta la postventa,

en diversos canales.

Introducir el enfoque en la
satisfaccion del cliente en el
proceso de venta y postventa.
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evaluacion

Realiza televentas, ventas
online y/o presenciales.
Planifica y pronostica ventas.

Aplica principios de calidad en
la atencidn.

Crea un speech efectivo para
diferentes canales de
comunicacion.

Maneja objeciones.

Contenido sugerido

Televentas y e-commerce.

Venta presencial

Caracteristicas y habilidades. interpersonales
de la persona vendedora.

Proceso de la venta y prospeccion.
Planeamiento y prondstico de ventas.

Conocimiento y presentacion del
producto/servicio: identificacion de
caracteristicas y beneficios.
Generacion de speech.

Calidad en la atencion.
Herramientas de gestion.

Manejo de objeciones.
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Modulo 3: Proceso de ventas |NEF@|:)

Duracion del mdédulo: 30 horas tedrico practicas.

Unidad Criterio de desempeiio y/o

didictica Objetivo de aprendizaje evaluacién Contenido sugerido

Captar la atencidn del cliente
Fidelizacién del cliente.

Capacitar en la gestion integral Implementa estrategias de Servicio de postventa y manejo de quejas.
del proceso de ventas, desde la fidelizacion del cliente. Procedimientos para la recepcion y registro

UD 3.3 prospeccién hasta la postventa, Gestiona el servicio de de reclamos.

Cierre de venta en diversos canales y con postventa y manejo de quejas. Cierre de ventas: bateria de técnicas
enfoque en la satisfaccion del Resuelve conflictos con aplicadas segun tipo de producto y situacion
cliente. clientes insatisfechos. de venta.

Despedida.
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Modulo 4: Los y las clientes

Duracion del médulo: 8 horas tedrico practicas.

Unidad Criterio de desempeiio y/o

didctica Objetivo de aprendizaje evaluacion Contenido sugerido

Requisitos del cliente.
Tipologia de comportamientos.
Empatia con clientes.

UD 4.1 Desarrollar habilidades y - - Demostracioén de interés: indagacion,
S conocimientos esenciales Identifica los requisitos del preguntas clave para identificar y
onocer los ) - )
iant para comprender y satisfacer cliente. comprender las necesidades y
reque.rlmlen 0s las necesidades de los Reconoce tipologias de requerimientos de los clientes.
6] @lEmiE clientes. comportamientos Proceso de compra: reconocimiento de

deseo/necesidad, busqueda de
informacién, toma de decision de compra,
evaluacioén posterior a la compra.
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Modulo 5: Logistica

Duracidn: 8 horas tedrico practicas.

Unidad Criterio de desempeiio y/o

didctica Objetivo de aprendizaje evaluacion Contenido sugerido

Realiza la recepcion, entrega y
devolucién de productos de acuerdo

- ; . ) Recepcidn, Entrega, Devolucion.
Adquirir competencias para con los procedimientos establecidos. Té p d’ I ,f? '
; . o e g écnicas de clasificacién
gestionar eficientemente la Aplica técnicas de clasificacion y I ento d dy ¢
e i . almacenamiento de productos.
UD5.1 recepcion, almacenamientoy almacenamiento de productos. _ pro
Logistica devolucién de productos, Cumple con la normativa de Normativa de prevencion de

riesgos laborales.
Registro y seguimiento de reclamos
y devoluciones.

asegurando el cumplimiento
de las normativas de
seguridad y calidad.

prevencion de riesgos laborales.
Registra y conoce las herramientas y
pasos requeridos en el seguimiento
de los reclamos y devoluciones de
manera efectiva.
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Modulo 6: Medios de pago

Duracidn: 6 horas tedrico practicas.

Unidad
didactica

UD 6.1
Medios de pago

Objetivo de aprendizaje

Conocer y manejar diferentes

medios de pago.
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Criterio de desempeiio y/o
evaluacion

Realiza facturacion y pagos
electroénicos.

Identifica y utiliza diferentes tipos
de documentos.

Realiza arqueo de caja.

Genera notas de crédito.
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Contenido sugerido

Facturacioén y pagos electrénicos.
Tipos de documentos (recibos,
facturas, remitos).

Arqueo de caja.

Generacion de notas de crédito y
otros documentos.



