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VENDEDORES POR TELEFONO

1. MISION Y FUNCIONES

MISION Los vendedores por teléfono contestan y realizan llamadas a los clientes para un negocio. Llaman a los
clientes existentes y potenciales para promocionar bienes y servicios. También organizan visitas de ventas.

*~ FUNCIONES

Contestar llamadas.
Emitir llamadas.
Vender productos.
Organizar citas.

2. COMPETENCIAS

Atender al cliente.
Informar de los servicios de la empresa para la que trabajan.
Organizar la informacién de las llamadas recibidas y realizadas.

COMPETENCIAS Y CONOCIMIENTOS TECNICO PROFESIONALES

CAPACIDADES Y COMPETENCIAS ESENCIALES

TRANSECTORIALES

Adaptarse a situaciones de cambio
Comunicarse por teléfono

Crear soluciones para problemas
Hablar idiomas

Llevar registros de tareas

Mostrar confianza

Practicar la escucha activa
Presentar informes

Educar respecto a la confidencialidad de los datos
Ocuparse de los problemas de servicio de asistencia técnica
Ofrecer a los clientes servicios de seguimiento

Pensar de forma proactiva

Priorizar las solicitudes

Proporcionar apoyo para resolver problemas de las tecnolo-
gias de la Informacién de las comunicaciones

Caracteristicas del producto
Caracteristicas del servicio
Pagos con tarjeta de crédito

Contratacién publica electrénica
Principios de comunicacién

Procesar datos

Realizar varias tareas a la vez

Tener competencias informaticas

Utilizar programas informaticos de gestién de relaciones
con los clientes

ESPECIFICAS DEL SECTOR

Garantizar la satisfaccién del cliente

Realizar tareas de forma independiente

Tolerar el estrés

Realizar un andlisis de datos
Responder a las llamadas

Seguir un procedimiento de notificacién escalonada.

Aplicar los servicios de atencién al usuario en una biblio-
teca de infraestructura de tecnologias de informacién

Principios del trabajo en equipo
Sistemas de comercio electrénico

Los términos de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con carécter genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres
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COMPETENCIAS TRANSVERSALES

Eurofound indica en una escala de 0-1 la importancia de las competencias transversales para el grupo ocupacional de

“trabajadores de ventas”.
Destacan las competencias intelectuales, sociales y metodolégicas.

Concretamente, las competencias més importantes son: prestar servicio y asistencia, vender y persuadir, tener auto-
nomia, tener creatividad y resolucién, recopilar y evaluar informacién y uso de las TICs.

COMPETENCIAS CLAVE

DESTACA

Demanda de profesionales con competencias
comunicativas, que tengan vocacion de servicio
al cliente, incluyendo el asesoramiento al cliente
antes, durante y después de la compra, la buena
educacién y la empatia. Es fundamental tener
tolerancia, capacidad de manejo de la frustracién
del cliente y responder con educacion. Igualmente
se necesita una capacidad de escucha atenta y
activa, asi como la capacidad de interpretacién de
las peticiones de los clientes en términos relativos
al puesto de trabajo y conocer los procedimientos
para una buena orientacién al cliente. Para ello se
pide a los profesionales que conozcan el producto
y la estructura y procesos de su organizacion.

Aprendizaje

' competencias
Trabajo en clave,

equipo segln estos
profesionales*

IDIOMAS
Commeit Resocll:cmn Se valora el dominio de
problemas idiomas, especialmente
Tk ierctm el inglés, en comercio
electrénico y comercios
turisticos.

in Cedefop (Encuesta Europea e competencias y empleos)

ENLA
COMUNIDAD
DE MADRID

TECNOLOGIA

Destacan los conocimientos
sobre programas especificos

o bien la capacidad de

aprender rapidamente nuevas
aplicaciones. Destaca igualmente
el uso de los terminales de venta
electrénicos (TPV), las nuevas
formas de pago (movil...) y la
firma y factura electrénicas.

EN_
ESPANA

DESTACA

Demanda de profesionales versitiles, con
iniciativa y capacidad resolutiva. Se valora
especialmente la inteligencia emocional,

la buena comunicacién, la escucha activa,

la tolerancia a la presién, la flexibilidad, el
autocontrol y la empatia. Es fundamental
conocer los productos, asi como los procesos

y pasos para la resolucién de problemas, la
proteccién de datos personales, y la privacidad.
Se demanda manejo de las nuevas tecnologias
y la capacidad de aprender rapido el manejo

de las aplicaciones especificas para el puesto.
En empresas relacionadas con el comercio
internacional, se exige cada vez mas tener
conocimientos de idiomas, especialmente inglés.
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3. FORMACION Y EXPERIENCIA PROFESIONAL

0
NIVEL 2 Certificado de profesionalidad
COMO085_2 ACTIVIDADES DE VENTA COMVO0108 ACTIVIDADES DE VENTA

o

FAMILIA PROFESIONAL COMERCIO Y MARKETING
Técnico en Actividades comerciales

®

Formacién en uso de redes sociales orientadas al comercio electrénico y nuevas formas de pago.

REQUERIMIENTOS MiNIMOS DE FORMACION Y EXPERIENCIA PROFESIONAL

Se requiere como minimo formacién basica.

Por regla general, no es imprescindible experiencia en puestos similares, aunque en algunas ofertas de empleo es valorable.

CONDICIONES DE TRABAJO

) RELACION

=] LABORAL Predomina la contratacién temporal.
@ {%%%ﬁ? Predomina la jornada parcial.

14.000 € brutos anuales segun II Convenio colectivo de d&mbito estatal del sector de contact center
(antes telemarketing).

~” RETRIBUCION Segun la Encuesta de estructura salarial 2014, el salario medio del grupo ocupacional 54 (Vende-

dores (excepto en tiendas y almacenes)) en el Estado Espanol es 15.500 €, oscilando entre 6.800
(percentil 10) y 22.400 (percentil 90).

UBICACION Se ubica en los departamentos de venta telefénica bajo la supervisién de un superior.

~% ORGANIZATIVA  La via de promocién mas comun es como responsable de area o de tienda, vinculada a la super-

Y PROMOCION visién de otros trabajadores.


https://incual.mecd.es/documents/20195/94271/COM085_2+-+Q_Documento+publicado/9c87370d-fff7-4024-a9e1-7e0122cc1aa8
https://sede.sepe.gob.es/es/portaltrabaja/resources/pdf/fichasCertificados/COMV0108_ficha.pdf
http://www.todofp.es/que-como-y-donde-estudiar/que-estudiar/familia/loe/comercio-marketing/actividades-comerciales.html

5. CONTEXTO

INFORMACION SECTORIAL

Esta ocupacion se encuadra en el sector del Comercio, que tiene un
gran peso en la estructura empresarial de la Comunidad de Madrid:

EMPRESAS 20,1% EMPLEO

‘ El 29% de los trabajadores pertenecen al grupo ocupacional

87% Empresas pequenias (2-9 trabajadores). 29% 5: Ti'ab{ajadores de servicios de restauracién, personales,
proteccién y vendedores.

51% Tiene mas de 20 anos de actividad.

11% 28% 43%

Trabaja a escala Trabaja a escala Trabaja a escala
internacional nacional local

MERCADO DE TRABAJO
El grupo ocupacional 5 (Trabajadores de servicios de Miles
restauracién, personales, proteccién y vendedores) cuenta 630
con 622.700 trabajadores en la Comunidad de Madrid en 620
2018 (EPA). El1 55% son mujeres. Con algunas fluctuaciones, o10
el empleo sigue una tendencia positiva desde 2011, muy zzz
marcada desde 2017.
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La ocupacién 5420 (Operadores de telemarketing) esta por debajo : 520 s011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

i del 0,5% en la Comunidad de Madrid segin los datos de Encuesta ;
i de Estructura Empresarial 2017. ;

El perfil de la persona contratada es mujer, de nacionalidad
espanola (80%) menor de 44 afnos, y con estudios secunda-
rios como maximo.

Fuente: EPA | Instituto de Estadistica, Comunidad de Madrid

Los datos actualizados sobre demandantes de empleo,

paro y contratacién se pueden consultar aqui.



http://www.comunidad.madrid/sites/default/files/doc/empleo/ocupacion_5420.xlsx

PERSPECTIVAS DE FUTURO

A medio plazo las tendencias de futuro del sector son:

En términos de ocupacién, todo este conjunto de tenden-
clas sectoriales tiene un gran impacto en las funciones
y competencias de los vendedores por teléfono, ya que
serd una de las ocupaciones que més crecera en todos los

sectores productivos. Serd necesario ampliar los instru-
mentos de venta, ya no solo por teléfono sino también a
través de redes sociales, mail u otras plataformas digitales.

PERSPECTIVAS DE EMPLEO DE LA OCUPACION

Cedefop realiza proyecciones cuantitativas de las tendencias futuras del empleo hasta 2030.

La proyeccién del grupo ocupacional “trabajadores de ven-
tas” muestra un incremento del empleo del 1,7%, muy por
encima del de la Unién Europea (0,3%).

Se prevé la creaciéon de mas de 350.000 empleos. La crea-
cién de empleo beneficiard especialmente a personas con
nivel de cualificacién intermedio.

Ademas, se estima que en este periodo se reemplazaran
cerca de 900.000 trabajadores por jubilacién u otros mo-
tivos.

Los sectores en donde se prevé un mayor crecimiento del
empleo (en numeros absolutos) son otro comercio al por
mayor y el comercio y reparaciéon de vehiculos, seguido en
menor medida por otro comercio minorista y alojamiento y
restauracién.

Otro comercio al por mayor

Comercio y reparacién de vehiculos automotores
Otro comercio al por menor

Alojamiento y restauracién

Actividades deportivas

Transporte por carretera

Textiles, ropa y cuero

Actividades publicitarias

Productos metalicos

Seguridad y administracién
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0 en numeros absolutos (miles) Ocupacién: Trabajadores de ventas. Periodo: desde 2018 hasta 2030


https://www.cedefop.europa.eu/en/publications-and-resources/data-visualisations/skills-forecast

TENDENCIAS DE CAMBIO EN LAS COMPETENCIAS DE LA OCUPACION

Las competencias demandadas han cambiado considera-
blemente en los ultimos afios debido fundamentalmente a
la digitalizacién, que conlleva cambio tecnolégico y comer-
cio electrénico. Otros factores de cambio son una mayor
diversificacién, especializacion y sofisticacién de la gama
de productos a la venta y la exigencia del consumidor de
recibir una atencién cada vez mds individualizada. Estos
cambios se ven acelerados en un contexto de globaliza-
cién de los mercados. Se espera que estos factores conti-
nuen remodelando las competencias, funciones y tareas de
esta ocupacién a medio plazo.

La diversificacién de los productos a la venta y el nuevo per-
fil del consumidor, més exigente y sofisticado, requiere un
buen conocimiento de los productos y un asesoramiento
profesional e individualizado al cliente, antes, durante y
después de la venta.

El crecimiento del comercio electrénico va a exigir un au-
mento de profesionales que dominen las TIC, redes socia-
les y técnicas de comercio electrénico para poder atender
adecuadamente a un consumidor que espera, ademas, re-
cibir atencién personalizada. Para ello se requiere dominio
a nivel usuario de TIC, redes sociales y dispositivos elec-
trénicos portatiles. Si bien, seguiran siendo necesarias las
competencias sociales relacionadas con la comunicacion,
la persuasién, la empatia y la buena educacién para gene-
rar confianza, resolver cualquier incidencia y fidelizar la
clientela.

Ademas, el potencial del comercio electrénico para acceder
al mercado internacional hace cada vez més necesario el
dominio de idiomas, fundamentalmente inglés.

6. IDENTIFICACION DE LA OCUPACION

Vendedores por teléfono

Comercio

46 Comercio al por mayor e intermediarios del comercio,
excepto de vehiculos de motor y motocicletas

44231013 Operadores de central telefénica
44241016 Teleoperadores

54201013

Comercio y marketing

47 Comercio al por menor, excepto de vehiculos de motor
y motocicletas

52201079 Dependientes de comercio, en general
55001018 Cajeros de comercio
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OTRAS OCUPACIONES AFINES
Operador de contact-center Teleoperadoras (call-center).
Operador de venta en comercio electrénico Televendedor
Promotor comercial Vendedor

Técnico de informacién y atencién al cliente

CNO-11 CIUO-08

5420 Operadores de telemarketing 5244 Vendedores por teléfono
OCUPACIONES ESCO AFINES
Correspondencia exacta Vendedores por teléfono

La informacién contenida en esta ficha ha sido elaborada con anterioridad a la crisis de la COVID-19.


https://ec.europa.eu/esco/portal/occupation?uri=http%3A%2F%2Fdata.europa.eu%2Fesco%2Fisco%2FC5244&conceptLanguage=es&full=true#&uri=http://data.europa.eu/esco/isco/C5244

