FAMILIA PROFESIONAL: COMERCIO Y MARKETING

Ahora estudiaras la Unidad Formativa:

v

UF0032: Venta online

En esta Unidad Formativa apl‘enderfls a:

Definir las variables y utilidades disponibles en Internet -paginas web, servidores y software a

nivel usuario- para la comercializacidn online de distintos tipos de productos y servicios. (C1)

v

Identificar las variables que intervienen en la conducta y las motivaciones de compra del cliente-
internauta. (CE1.1)

Describir las caracteristicas que debe poseer un pagina web comercial y los enlaces y utilidades
de los banners para la promocién online de productos y servicios. (CE1.2)

A partir de informacién convenientemente detallada sobre una empresa determinada que
comercializa sus productos o servicios de forma online: (CE1.3)

0 Identificar la pagina web de la empresa y la imagen y productos que comercializa.

0 Explicar la repercusion de su pagina web en sus relaciones comerciales online y offline.

0 Diferenciar los elementos claves de su pagina web.

O Evaluar criticamente la pagina web.

Identificar los principales servidores gratuitos para la comercializacidon de productos y servicios.

(CE1.4)

Adoptar criterios comerciales en el disefio de paginas para la comercializacidn aplicando técnicas

de venta adecuadas. (C2)

Identificar las caracteristicas de los productos y servicios que deben resaltarse en una pagina
web comercial para su comercializacion online con éxito. (CE2.1)

Describir y explicar las técnicas basicas de fidelizacién online, analizando los elementos
racionales y emocionales que intervienen en el cliente-internauta. (CE2.2)

Especificar formas de provocar distintas ventas adicionales, sustitutivas y/o complementarias en
la comercializacién y disefio de paginas web. (CE2.3)

Adaptar las técnicas de venta a la comercializacion online. (CE2.4)
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0 Transmitir informacién del producto y las condiciones de venta con claridad y precisidon de

forma oral y/o escrita.

En la simulacion de una comercializacién online de productos/servicios y a partir de informacidn

convenientemente caracterizada: (CE2.5)

0 Identificar la tipologia del cliente-internauta

0 Identificar sus necesidades de compra, utilizando la informacién suministrada a través de las
herramientas informdticas de gestién de clientes.

0 Identificar y seleccionar la informacién de las caracteristicas del producto/servicios que
permita destacar las ventajas y adecuacién a las necesidades del cliente.

0 Disefar una pagina web con criterios de usabilidad y facilidad a la compra-online adecuados,
utilizando software a nivel de usuario.

0 Evaluar criticamente la pagina web desarrollada.

Analizar los elementos y materiales de comunicacion comercial y su ubicaciéon en un supuesto

punto de venta virtual. (CE2.6)

A partir de un supuesto practico en el que se proporciona una herramienta de gestion de

contenidos de un sitio web, elementos publicitarios (banners, pop ups...), informacién sobre los

productos / servicios (imagenes, precios, caracteristicas...), e la informacién suministrada por la

herramienta de andlisis de navegacién de clientes: (CE2.7)

0 Distinguir las zonas frias y calientes

O Proponer cambios para calentar las zonas frias.

O Supervisar el estado de la informacién suministrada a los clientes.

0 Elaborar un informe con los resultados del proceso utilizando medios informaticos.

Identificar los medios de pago utilizados habitualmente en la comercializacién online y criterios

de seguridad aplicados habitualmente. (CE2.8)

A partir de la caracterizacion de un producto, un supuesto grupo objetivo de clientes-internautas

a los que se dirige y empleando las aplicaciones y software informatico a nivel usuario de disefio

de paginas web, realizar la presentacién del producto o servicio en una pagina web recogiendo

fotos, elementos y textos que permitan describir las caracteristicas del producto/servicio y

cliente. (CE2.9)
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establecidos en las situaciones comerciales online. (C3)

Aplicar procedimientos de seguimiento y atencion al cliente siguiendo criterios y procedimientos

Explicar el significado e importancia del servicio post-venta en los procesos comerciales del

comercio electronico. (CE3.1)

Identificar las situaciones comerciales que precisan seguimiento y post venta en la

comercializacién online de productos y servicios. (CE3.2)

Describir los momentos o fases que caracterizan el proceso de post venta online y la seguridad

online. (CE3.3)

Identificar los conflictos y reclamaciones mas habituales en la comercializacién online

diferenciando segun su naturaleza. (CE3.4)

Describir las utilidades y herramientas de Internet para resolver y gestionar las reclamaciones

comerciales en la red y mantener relaciones de confianza con los clientes. (CE3.5)

Describir los usos y orientaciones de buena conducta para afrontar las quejas y reclamaciones de

los clientes habituales de la comercializacién online de manera répida y eficaz. (CE3.6)

Identificar la documentacion e informacidon que se requiere para registrar y gestionar de forma

eficaz una reclamacidn comercial online. (CE3.7)

A partir de informacion, convenientemente detallada sobre el sistema de seguimiento de

clientes y procedimiento de control del servicio post-venta online, describir el procedimiento a

seguir desde el momento en que se tiene constancia de una incidencia en el proceso,

identificando: (CE3.8)

0 Elementosy claves que la han provocado.

0 Ambito de responsabilidad del comercial, el canal de comercializacién, el cliente u otros.

0 Actuacidn acorde al sistema aplicando los criterios establecidos garantizando la idoneidad
del servicio e incorporando, en su caso, la informacidon obtenida en la herramienta
informatica de gestién de postventa.

A partir de un supuesto de fidelizacion de clientes online, con unas caracteristicas establecidas,

redactar, utilizando las aplicaciones informaticas adecuadas, en funcion de su finalidad para su

distribucion a través de listas de distribucion online, escritos adecuados a distintas situaciones:

(CE3.9)

O onomastica,

O navidad,

O agradecimiento u otros.
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- A partir de un caso convenientemente caracterizado de reclamacién de un producto/servicio

comercializado online: (CE3.10)

O Elaborar un plan de actuacién en el que se establezcan las fases que se deben seguir en la
resolucidn de la reclamacion.

0 Cumplimentar correctamente la documentacién requerida a través del correspondiente
formulario on line.

0 Confeccionar un informe con los datos de la reclamacion y quejas, introduciendo, en su caso,

esta informacién en la herramienta informatica de gestién de reclamaciones.

Los Conte“"los que deberas estudiar son:

‘/ UD 1. Internet como canal de venta

- Lasrelaciones comerciales a través de Internet:

O B2B
o B2C
0 B2A

- Utilidades de los sistemas online:

0 Navegadores: Uso de los principales navegadores
Correo electrénico.
Mensajeria instantdnea.

Teletrabajo.

O O O O

Listas de distribucidn y otras utilidades: gestidn de la relacién con el cliente online.
- Modelos de comercio a través de Internet.

0 Ventajas.

0 Tipos.

0 Eficiencia y eficacia.
- Servidores online:

0 Servidores gratuitos.

0 Coste y rentabilidad de la comercializacién online.

‘/ UD 2. Disefio comercial de paginas web
- Elinternauta como cliente potencial y real.

0 Perfil del internauta.
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0 Comportamiento del cliente internauta.

0 Marketing viral: aplicaciones y buenas conductas.
- Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas web.
0 Partes y elementos del disefio de paginas web.
0 Criterios comerciales en el disefio de paginas web.
0 Usabilidad de la pagina web.
- Tiendas virtuales:
0 Tipologia de tiendas virtuales.
0 El escaparate virtual.
O Visitas guiadas.
0 Acciones promocionales y banners.
- Medios de pago en Internet:
0 Seguridad y confidencialidad.
O TPV virtual,
0 transferencias
0 cobros contrareembolso.
- Conflictos y reclamaciones de clientes:
0 Gestidn online de reclamaciones.
0 Garantias de la comercializacién online.
0 Buenas priacticas en la comercializacion online.

- Aplicaciones a nivel usuario para el disefio de paginas web comerciales: gestién de contenidos.

MODULO FORMATIVO:

MF0239_2: Operaciones de venta

OBJETIVO GENERAL DEL MODULO FORMATIVO:

Realizar la venta de productos y/o servicios a través de los diferentes canales de comercializacién.

Se compone de las siguientes unidades formativas:




FAMILIA PROFESIONAL: COMERCIO Y MARKETING

UF0030: Organizacion de los procesos de venta
MF0239_2: Operaciones de venta UF0031: Técnicas de venta
UF0032: Venta online

Este mddulo se encuentra presente en los siguientes certificados de profesionalidad:

> COMTO0411: GESTION COMERCIAL DE VENTAS
» COMV0108: ACTIVIDADES DE VENTA
> COMTO0112: ACTIVIDADES DE GESTION DEL PEQUENO COMERCIO



