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CICLO FORMATIVO DE GRADO MEDIO DE
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CARACTERISTICAS DEL CURSO

DENOMINACION

Ciclo formativo de grado medio de Técnico en Actividades comerciales, encuadrado
en la familia profesional de Comercio y Marketing.

DURACION

2.000 horas: dos cursos completos incluido el mddulo de Formacion en Centros de
Trabajo.

TITULACION AL ACABAR

Técnico en Actividades comerciales. Titulo reconocido y expedido por el Ministerio
de Educacion, y por tanto oficial a todos los efectos.

CONDICIONES DE ACCESO

Podran realizar el presente curso los alumnos que se hallen en posesion de alguno de
los siguientes titulos:
- Graduado en E.S.O.
- También se puede acceder tras la superacion de una prueba regulada por la
Administracion educativa mediante la cual el aspirante debera demostrar
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acreditar los conocimientos y habilidades suficientes para cursar con
aprovechamiento estas ensefianzas.
- Haber superado cualquier Ciclo Formativo de grado bésico.

ASPECTOS GENERALES

Estos estudios forman parte de las ensefianzas previstas por la L.O.E., dentro de
Formacion Profesional especifica.

Estan pensados para conseguir una mayor agilidad y capacidad de respuesta a
los cambios tecnoldgicos y sociales.

Se organiza en Modulos, equivalentes a &reas 0 asignaturas. A su vez, cada
Médulo se divide en unidades de trabajo o temas.

Eminentemente préactico (no existen asignaturas “comunes’).

Sirve de enlace entre la escuela y la empresa, incluyendo una parte importante
de la formacion en situaciones productivas reales, mediante acuerdos de
cooperacion entre la escuela y el centro productivo.

De la fase de formacion en centros de trabajo antes mencionada podran quedar
exentos total o parcialmente quienes hayan acreditado suficiente experiencia
profesional.

HORARIO

Fecha de comienzo del curso: 22 semana de septiembre.

6 horas de clase diaria de lunes a viernes.

Turnos: diurno de 9.00h a 15.00h. o vespertino de 15 a 21 horas, a elegir.

Las asignaturas de mayor complejidad seran impartidas en las Gltimas horas de
la tarde en atencidon a aquellos alumnos que trabajan y que no pueden asistir a las
primeras horas de clase.

SALIDAS PROFESIONALES

De forma orientativa, estas son algunas de las salidas profesionales al acabar los

estudios:

Animacién de puntos de venta de establecimientos dedicados a la
comercializacion de productos o servicios.

Venta de productos o servicios.

Atencion, informacion y asesoramiento en establecimientos comerciales.
Realizacion de operaciones de cobro que se originan en el desarrollo de la
actividad comercial.

Controlar operaciones de recepcién, manipulacién, distribucion interna y
expedicion de mercancias.

Control de las condiciones fisicas y ambientales de almacenes.

Administracion y gestion de una pequefia empresa o establecimiento comercial.
Montaje de escaparates



CONTENIDOS MODULARES

Primer curso:

- Modulo de Marketing en la actividad comercial

- Modulo de Gestion de compras

- Modulo de Dinamizacién del punto de venta

- Modulo de Procesos de venta

- Moddulo de Aplicaciones informéticas para el comercio

- Moddulo de Habilidades comunicativas en lengua extranjera profesional. Inglés
- Mddulo de Inglés profesional (GM)

- Moddulo de Itinerario personal para la empleabilidad I

Segundo curso:

- Moddulo de Gestion de un pequefio comercio

- Modulo de Técnicas de almacén

- Moddulo de Venta técnica

- Modulo de Servicios de atencion comercial

- Moddulo de Comercio electrénico

- Moddulo de Itinerario personal para la empleabilidad Il

- Mddulo de Digitalizacion aplicada a los sectores productivos (GM)
- Moddulo de Sostenibilidad aplicada al sistema productivo

- Moddulo de Ampliacion a la dinamizacion del punto de venta
- Proyecto intermodular




CONTENIDOS BASICOS

CURSO 1°

Moddulo 01: Marketing en la actividad comercial

Duracidn: 175 horas (5 horas semanales)

A

Identificacion del concepto de marketing y sus funciones:

Concepto y contenido del marketing.

Origen y evolucion del concepto.
Tipos de marketing.
Micromarketing y macromarketing.

Estratégico y operativo.

Marketing en campos especiales: industrial, de servicios, internacional, no
lucrativo o social, politico.

Funciones del marketing en la empresa y en la economia.

Los instrumentos y politicas de marketing-mix: producto, precio, distribucién y
promocion.

El marketing en la gestion de la empresa.

Orientacion de la actividad comercial de la empresa: al producto, a los
competidores, a los clientes, al mercado.

Organizacion del departamento de marketing de una empresa, atendiendo a
diferentes criterios. Estructuras y organigramas.

Tendencias actuales del marketing: Marketing de guerrilla, street marketing,
experiential marketing, neuromarketing, geomarketing, marketing sensorial, etc.
Aplicacion de las nuevas tecnologias. EI marketing en Internet.

Marketing online.

La web corporativa como herramienta de marketing.

El email en marketing.

Los blogs, las redes sociales y el marketing.

Comercio electrénico.

Marketing movil.

B. Caracterizacion del mercado y entorno de la empresa.
El mercado:

Concepto, caracteristicas y elementos del mercado. Funciones del mercado.
Limites del mercado.

Clasificacion de los mercados atendiendo a distintos criterios: segun el tipo de
comprador, el tipo de producto ofertado y el nimero de competidores.
Estructura del mercado: mercado actual y potencial.

El entorno:

El entorno y su influencia en el marketing de la empresa.

Factores del microentorno: los intermediarios, los proveedores, la competencia,
las instituciones.

Variables del macroentorno: el entorno econémico, social, cultural,
demogréfico, tecnoldgico, medioambiental y politico legal.

Segmentacion del mercado:



e Concepto y objetivos de la segmentacion.
Criterios de segmentacion.

o Estrategias comerciales para los segmentos encontrados.

e El estudio del comportamiento del consumidor: concepto, clasificacion y
finalidad del estudio del comportamiento del consumidor.

e El proceso de decision de compra del consumidor final.

Caracteristicas del comportamiento del consumidor.

e Fases del proceso y variables que influyen en el mismo.

e Determinantes internos del comportamiento de compra: la motivacion, la
percepcion, la experiencia y el aprendizaje, las actitudes, caracteristicas
demogréficas, socioecondmicas y psicograficas del comprador.

e Determinantes externos del comportamiento de compra: el macroentorno, la
clase social, os grupos sociales, la familia, influencias personales y
determinantes situacionales.

e El proceso de decision de compra del consumidor industrial.

C. Determinacién del proceso de investigacion comercial y sistemas de
informacidn de marketing (SIM):

El sistema de informacion de marketing (SIM): concepto y caracteristicas.

e Finalidad y objetivos.

¢ La necesidad de informacion en la empresa.

Tipos de datos:

e SegUn su naturaleza: cualitativos y cuantitativos

e Segun su origen: internos y externos.

e Segun su disponibilidad: primarios y secundarios.

e Fuentes de informacion internas y externas, primarias y secundarias.

e Lainvestigacion comercial: Concepto y caracteristicas. Tipos de estudios.

Aplicaciones de la investigacion comercial.

e Fases de un proceso de investigacion comercial: disefio de la investigacion,
obtencion de la informacion, tratamiento y andlisis de los datos, interpretacion
de los resultados y presentacion de conclusiones.

e Fuentes de informacién secundarias.

e [Fuentes primarias. Técnicas de investigacion cuantitativa : la encuesta. Tipos de
encuesta. El cuestionario. EI muestreo. Seleccion de la muestra.

e El trabajo de campo en la investigacién comercial

Tratamiento y analisis de datos.
e Elaboracion del informe y presentacion de los resultados.

D. Definicién de las politicas aplicables al producto/servicio:
El producto como instrumento de marketing. Objetivos de la politica de
producto.
Concepto y atributos de un producto.
Posicionamiento del producto. Mapas de posicionamiento.
Clasificacion de los productos atendiendo a distintos criterios:

e Segun su naturaleza: productos tangibles e intangibles o servicios.
Segun el uso o destino: productos de consumo o industriales.

e Segun la frecuencia de compra.
Segun el esfuerzo de compra.

e Ladimension del producto. Gama y lineas de productos, familias y categorias.



Analisis de la cartera de productos/servicios 0 marcas de una empresa.

El ciclo de vida del producto. Concepto y fases. Acciones de marketing en cada
etapa.

Acciones para prolongar el ciclo de la vida del producto.

La marca. Concepto, finalidad y regulacion legal. Tipos de marcas.
La ventaja competitiva de la marca.

Estrategias y gestion de marcas.

Estrategias en politica de productos:

Estrategias de diferenciacion.

Estrategias de posicionamiento.

Decisiones sobre cartera y linea de productos.

Decisiones sobre el lanzamiento de nuevos productos.

Determinacion del método de fijacion del precio de venta del
producto/servicio.

El precio del producto como instrumento de marketing. Objetivos de la politica
de precio.

Factores que condicionan el precio de un producto:

Factores internos a la empresa: objetivos de la empresa, los costes, el ciclo de
vida del producto, la competencia, los intermediarios.

Factores externos de la empresa: los proveedores, los intermediarios, el mercado
y la competencia.

Componentes del precio de un producto o servicio. Costes margenes. Calculo de
los costes fijos y variables.. Célculo del punto muerto. Calculo del precio de
venta.

Caélculo de costes y del precio de venta del producto, utilizando la hoja de
calculo.

Métodos de fijacion de precios: a partir del coste, basados en la competencia,
basados en la demanda del mercado, en funcion del valor.
Estrategias en politica de precios: diferenciales, competitivas, para productos
nuevos, para la cartera o lineas de productos, psicoldgicas.

F. . Seleccion de la forma y canal de distribucién del producto o linea de

productos.

La distribucion comercial como instrumento de marketing: Objetivos de la
politica de distribucion: el mercado, la empresa, el producto, la competencia.
Los intermediarios.

Los costes de distribucidn. Estructura y calculo.

Los intermediarios comerciales:

Funciones y tipos de intermediarios.

Los comerciantes mayoristas.

El comercio minorista. Métodos de venta: venta tradicional, autoservicio, venta
sin tienda.

Formas de intermediacion comercial. La franquicia.

Formas comerciales de distribucion:

Comercio independiente
Comercio asociado.
Comercio integrado.
Estrategias de distribucion:



e Cobertura del mercado objetivo: distribucion intensiva, exclusiva o selectiva.

e Control del marketing mix.

e Coste de la distribucion.

¢ Relacion del fabricante con la red de venta: distribucidn propia o por cuenta
ajena.

e La venta online: distribucidn y venta a traves de internet.

G. ldentificacion de las acciones y técnicas que integran la politica de
comunicacion:

e Lacomunicacion como instrumento de marketing.

e El proceso de comunicacion comercial. Elementos basicos. Definicion de
publico objetivo.

e Comunicacion integrada o 360 grados.

Obijetivos de las politicas de comunicacion.

e EIl mix de comunicacion; tipos y formas.

e Lapublicidad.

e Las agencias de publicidad.

o El briefing del producto.

e Lacampafa publicitaria: presupuesto, el mensaje publicitario, medios y soportes
publicitarios, estrategia publicitara.

e Regulacion publicitaria.

e Las relaciones publicas, Concepto y objetivos. Instrumentos de la promocion de
ventas.

e El merchandising .

e Laventa personal.

e El marketing directo. Objetivos y formas. Telemarketing. Mailing .

e El marketing online.

e Marketing relacional.

H. Secuenciacién del proceso de planificacion comercial:

e La planificacidon de marketing: finalidad y objetivos:

e Caracteristicas y utilidades del plan de marketing.

e Estructura del plan de marketing. Fases de su elaboracion.

e Andlisis de la situacion: andlisis interno y externo. Analisis DAFO.

e Fijacion de los objetivos que se pretenden conseguir

e Definicion de las acciones y politicas del marketing mis.

e Presupuesto.

e Ejecucion del plan de marketing.

e Seguimiento y control de las politicas del plan de marketing.

e Elinglésy otros idiomas extranjeros como herramienta fundamental en la

aplicacion del marketing en la actividad comercial.
Glosario de términos.
e Manejo de materiales y documentacion impresa y digital.

Moaddulo 02: Gestidon de compras




Duracidn: 110 horas (3 horas semanales)

A. Determinacion de las necesidades de compra de un pequefio establecimiento
comercial:

e La funcion logistica de compras en la empresa.

e Aprovisionamiento y compras en la empresa.

e Definiciones y diferencias. Principios basicos.

e Fases del ciclo de compras.

¢ Indicadores de necesidades de reposicion de un punto de venta.

e Prevision de las ventas. Historico de ventas y técnicas de inferencia estadistica
bésicas..

e Tendencias.

e Ventas reales y estimadas: variaciones de demanda, cambio en los unos y
costumbres de la clientela.

e Estudio de la politica de stock de la empresa: optimo, minimo y de seguridad

Costes logisticos. El coste de: adquisicion, aprovisionamiento y

almacenamiento.

Just in time, variables de calidad.

Variables que condicionan la capacidad de respuesta de un pequefio comercio

Calidad total.

Precio.

Rotacion

Nivel de servicio.

Programa de pedidos.

Por punto de pedido.

Por programa.

Pedido abierto .

Pedido unitario

Especulativo.

Otros programas.

@

Realizacion de planes de aprovisionamiento de mercancias.
Determinacion de las necesidades de compra en funcion de:
Precio

Volumen de pedido.

Coste almacenamiento de la mercancia pedida.

Plazos de entrega.

Rotacion de los productos.

Capacidad de almacenaje.

Fuentes del suministro.

Centrales de compra

Mayoristas y abastecimientos al por mayor.

Internet como canal de compra.

Otras fuentes.

Seleccion de proveedores.

Evaluacion de las ofertas.

Criterios de seleccion.

. Tramitacion de la documentacion de compra de mercancias:
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El contrato de suministro. Elementos, contenido y obligaciones de las
partes.

Pliego de condiciones de aprovisionamiento.

Técnicas de comunicacion en la tramitacion de las compras. Correcta utilizacion
del lenguaje y de vocabulario técnico especializado.

Gestion administrativa de pedidos:

Ordenes de compra y pedido.

Albaranes de entrega

Facturas.

. Gestion y Control del proceso de recepcion de pedidos.

Seguimiento del pedido: sistemas online y offline de seguimiento de pedidos.
Recepcion de pedidos.

Desembalaje de productos. Normativa medio ambiental en el desembalaje de
mercancias y prevencion de riesgos laborales.

Inspeccidén de la mercancia.

Incidencias en los pedidos.

Pérdida desconocida.

Control de calidad

Clasificacion y codificacion.

Adaptacién para su almacenamiento.

Etiquetas de producto y etiquetas de unidades logisticas. Codigo de barras.
Aplicaciones informaticas de gestion de almacenes.

Comprobacién de la idoneidad de la rentabilidad del surtido implantado en
el establecimiento comercial:

indices de gestion de ventas: rentabilidad del establecimiento comercial y
margen comercial. Otros indices.

Ratios de gestion de productos: margen bruto y coeficiente de rentabilidad de un
producto. Otros ratios.

Indices de control de la circulacion por zonas en el establecimiento comercial:
Indice de circulacion.

indice de atraccion.

indice de compra.

indice de control del lineal:

Rendimiento del lineal.

indice de rentabilidad del lineal.

indice de rentabilidad del lineal desarrollado.

Ratio de productividad del lineal.

Ratio de beneficio del lineal.

Seguimiento del surtido.

Analisis ABC.

Analisis DAFO de referencias.

Deteccidn de productos obsoletos y productos poco rentables.

Realizacion de la gestion de compraventa de un establecimiento comercial.
Instalacion de software Gtil para las terminales de punto de venta
Periféricos del terminal de punto de venta.



Configuracion de terminales punto de venta

Manejo del programa para llevar una gestion integrada del aprovisionamiento.
Datos necesarios para crear una empresa en el terminal punto de venta

Alta de almacenes, proveedores, articulos, clientes, entre otros.

Gestion de pedidos, albaranes, facturas, medios de pago en el terminal punto de
venta.

El cobro de mercaderias con el terminal punto de venta.

Operaciones de caja y tickets.

Presupuestos de clientes.

Las promociones en el terminal punto de venta.

Confeccion de estadisticas e informes de compras, ventas y almacén.
Confeccion de gréaficos estadisticos.

Otras aplicaciones ofimaticas de gestién comercial, de aprovisionamiento y de
almacén para pequefios comercios.

Moddulo 03: Dinamizacion del punto de venta

Duracion: 175 horas (5 horas semanales)

A.
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Organizacion de la superficie comercial.

Normativa y trdmites administrativos en la apertura e implantacion.

Ubicacion y zona de influencia.

Recursos humanos y materiales en el punto de venta.

Concepto de merchandising. Aspectos generales.

Principales funciones del merchandising de fabricante (embalaje, publicidad en
el lugar de venta y otras), fabricante y distribuidor (trade marketing), detallista.
Tipos de mechandising visual y de gestion.

Técnicas de merchandising de distribuidor.

Agrupacion estratégica de los productos.

Arquitectura exterior del establecimiento: identidad, entrada y escaparate.
Arquitectura interior del establecimiento: Determinacion del punto de acceso.
Zonas calientes y zonas frias. Puntos frios y calientes. Distribucion de los
pasillos.

Disposicion del mobiliario, implantacion de las secciones.

Localizacién estratégica de los productos sobre la superficie de ventas.
Presentacion estratégica de los productos sobre el lineal.

Gestion estratégica del espacio.

Normativa aplicable al disefio de espacios comerciales

Glosario de términos en inglés.

. Realizacion de la gestion de compraventa de un establecimiento comercial.

Instalacion de software Gtil para las terminales de punto de venta.

Periféricos del terminal de punto de venta.

Configuracion de terminales punto de ventea.

Manejo del programa para llevar una gestion integrada del aprovisionamiento.
Datos necesarios para crear una empresa en el terminal punto de venta.

Alta de almacenes, proveedores, articulos, clientes entre otros.
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Gestion de pedidos, albaranes, facturas, medio de pago en el terminal punto de
venta. El cobro de mercaderias con el terminal punto de venta.

El cobro de mercaderias con el terminal punto de venta.

Operaciones de caja y tickets.

Presupuestos de clientes.

Las promociones en el terminal punto de venta.

Confeccidn de estadisticas e informes de compras, ventas y almacén.
Confeccidn de graficos estadisticos.

Otras aplicaciones ofimaticas de gestién comercial, de aprovisionamiento y de
almacén para pequefios comercios.

Colocacidn exposicion y reposicion de los productos en la zona de venta:
Gestion del surtido.

Obijetivos, criterios de clasificacion y tipos de surtido.

Caracterizacion del surtido.

Métodos de determinacion del surtido.

Estructura del surtido: Clasificacion de productos por familias, gamas,
categorias, posicionamiento, acondicionamiento y codificacion.
Dimensiones objetivas: La amplitud, la anchura, profundidad, coherencia y
esenciabilidad del surtido.

Gestion de categorias: operativas y conceptuales

Eleccidn de referencias. Umbral de supresion de referencias.

Gestion de lineal.

Definicion y funciones del lineal

Zonas y niveles del lineal

Lineal al suelo y lineal desarrollado

Diferencia entre implantacion y presentacion.

Lineal 6ptimo.

Lineal minimo.

La estrategia de marketing para ubicar un producto en el lineal: facing.
Reglas de implantacion

Sistemas de reparto del lineal

Sistemas de reposicion del lineal.

Tipos de exposiciones del lineal

Tiempos de exposicion.

Elasticidad del lineal.

Normativa vigente.

Dinamizacion del punto de venta.

El proceso de comunicacién comercial dinamizando el punto de venta.
Elementos basicos

El mix de comunicacién: tipos y formas.

Politicas de comunicacion.

Dinamizacién del punto de venta externa: ubicacién, fachada, identidad, entrada,
rotulo, escaparate y banderola.

Dinamizacion del punto de venta interna: mobiliario, presentacion en masa,
repeticion interiorismo.
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Realizacién de publicidad en el lugar de venta:

La publicidad en el lugar de vena (PLV):Concepto.

Formas publicitarias especificas de la PLV.

Carteleria en el punto de venta: rotulacion, dimensiones, colores.

Carteleria permanente y ocasional.

Tipos de elementos de publicidad: stoppers, pancartas, displays y carteles, entre
otros.

Normativa de seguridad y prevencion de riesgos laborales.

Escaparatismo:

Funcion principal del escaparate

Zonas de escaparate.

El color y sus caracteristicas: armonia y contraste.

La iluminacion.

Diferentes composiciones.

Diferentes tipos de escaparate.

Bocetos de escaparates.

Programas informaticos de disefio y distribucion de espacios
Planificacion de actividades.

Materias y medios.

Principios de utilizacion y reutilizacion de materiales de campafias de
escaparates.

Normativa de seguridad en el montaje de un escaparate y elementos exteriores.

. Determinacion de acciones promocionales.

Promociones de fabricante: cash refund, vale, self liquidating, muestras entre
otras.

Promociones de distribuidor: tres por dos, vale descuento, rebajas entre otras.
Promociones dirigidas al consumidor: caracteristicas, objetivos.

Productos gancho y productos estrella.

Planificacion y desarrollo de la promocién de ventas.

Relaciones publicas: azafatas, artistas, expertos.

Elaboracion de informes sobre politica de comunicacion utilizando aplicaciones
informaticas.

Ejecucion de las campafias promocionales.

. Accion de métodos de control de acciones de merchandising:

Adecuacion promocional al establecimiento y a la planificacion anual, mensual o
semanal.

Criterios de control de las acciones promocionales.

Extraccion de la informacion necesaria del terminal de punto de venta (TPV).
Componentes de la rentabilidad del punto de venta.

indices y ratios econdémico financieros: margen bruto, tasa de marca, stock
medio, rotacion del stock y rentabilidad bruta, entre otros.

Anélisis y mejora de los resultados.

Ratios de control de eficacia de acciones promocionales

Aplicacion de medidas correctoras.

Caélculo de indices y ratios mediante hojas de calculo.



Presentacion de resultados mediante hojas de célculo.

Moddulo 04: Procesos de venta

Duracidn: 175 horas (5 horas semanales)
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Identificacion del proceso de decision de compra del consumidor.

Tipos de consumidores. Consumidor final o particular. Y consumidor industrial
o institucional.

Las necesidades del consumidor.

Concepto de necesidad

Tipos.

Anélisis de las necesidades del consumidor final o particular.

Anélisis de las necesidades del consumidor industrial o institucional

Estudio del comportamiento del consumidor

Aspectos que comprende.

Caracteristicas del comportamiento del consumidor final.

Fases del proceso.

Determinantes internos que inciden en el proceso de compra: motivaciones,
percepciones, experiencia y aprendizaje, actitudes y caracteristicas personales.
Otros determinantes.

Variables externas que influyen en el proceso de compra: entorno, cultura'y
subculturas, clase social, grupos sociales, familia, influencias personales,
determinantes situaciones. Otras variables.

El comportamiento postcompra.

Las variables de marketing en el proceso de compra.

. Definicion de las funciones y perfil de los vendedores:

El vendedor. Concepto y funciones.

El papel del vendedor en la venta personal. Funciones. Responsabilidades.
Tipos de vendedores.

Segln la empresa en la que prestan sus servicios: vendedores de empresas,
fabricantes, vendedores de empresas mayoristas y vendedores de empresas
minoristas.

Segun la naturaleza del producto: vendedores de productos industriales,
vendedores de productos de consumo y vendedor de servicios.

Segun la actividad o tipo de venta que realizan: vendedores de mostrador,
vendedores de ruta o viajantes. Vendedores de autoventa, vendedores puerta a
puerta, vendedores promotores o itinerantes, demostradores, visitadores,
prescriptores, creadores de clientela, vendedores independientes. Otros
vendedores.

El perfil del vendedor profesional

Cualidades personales.

Capacidades profesionales.

Conocimientos del buen vendedor relativos a la empresa, al bien o servicio
ofertado, a los clientes, al mercado y a la competencia.

El manual del vendedor.

Formacion de los vendedores:
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Necesidad de formacién inicial, formacion continua y reciclaje.

Programas de formacion y perfeccionamiento de los vendedores: objetivos,
contenidos y evaluacion.

La motivacion de los vendedores.

Teorias sobre la motivacion: teoria de las expectativas.

Factores motivadores: concepto y tipos.

La remuneracion de los vendedores:

Sistemas de remuneracion de los vendedores. Sistemas de sueldo fijo, sistemas
de comision pura, sistemas mixtos.

. Organizacion del proceso de venta:

Planificacion de las ventas:

Propdsito de la planificacion de ventas.

Los objetivos de ventas.

El departamento de ventas.

Funciones del departamento de ventas.

Funciones del director de ventas.

Factores que condicionan la organizacion del departamento de ventas.
La estructura organizativa del departamento de ventas y su organigrama.
Organizacidn por zonas geograficas, por productos, por mercados, por clientes y
mixta.

La organizacién del equipo de ventas.

Determinacion del tamafio del equipo de ventas.

Delimitacién de las zonas de venta y asignacion de vendedores.
Disefios de las rutas de ventas.

La prospeccion de clientes: Método de prospeccion de clientes.
Elaboracion del programa de ventas y lineas de actuacion del vendedor.
Determinacion de los objetivos de venta del vendedor.

Planificacion de las visitas a clientes reales y potenciales.

Tipos y frecuencias de las visitas.

El proceso de venta. Fases del proceso de venta.

Manejo de herramientas de gestion de relaciones con clientes.

Desarrollo de entrevistas de venta:

La venta personal.

Formas de venta: tradicional, autoservicio, sin tienda, televenta y venta online,
entre otras.

La comunicacion en las relaciones comerciales.

El proceso de comunicacién:

La comunicacion verbal:

Normas para hablar en publico.

La comunicacion telefénica en la venta

Uso de las nuevas tecnologias.

La comunicacion no verbal en la venta y en las relaciones con los clientes. La
comunicacion escrita. Las cartas comerciales: tipos.

Fases de la entrevista de ventas.

Tecnicas de venta:

Modelo AIDA (atencion, interés, deseo, accion).
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Técnica SPIN (situacién, problema, implicacion, necesidad). Sistema de
entrenamiento Zelev Noel.

Otras técnicas de venta.

Concertacion y preparacion de la visita

Preparacion de la venta.

Preparacion del material de apoyo para reforzar los argumentos, segun tipos de
productos y segun tipologia de clientes.

Toma de contacto y presentacion. Sondeo y determinacion de las necesidades
del cliente.

Presentacion del producto y argumentacion aplicando técnicas de venta: Los
argumentos de ventas: objetivos, contenido, estructura.

Tipos de argumentos: racionales y emocionales.

Elaboracion del argumentario de ventas segun tipos de productos, segin
tipologia de clientes y segun tipo de canales de distribucion.

La demostracion del producto, utilizando material de apoyo: Requisitos de una
buena demostracion.

La demostracion de intangibles.

Las objeciones del cliente.

Tipos de objeciones.

Técnicas de tratamiento de las objeciones.

Negociacién de la condiciones de la operacion. Asertividad y empatia.
Cierre de la venta.

Seriales de la compra. Aplicacién de técnicas de cierre.

Despedida y final de la entrevista.

Seguimiento de la venta.

Los servicios postventa

Asesoramiento e informacion

Garantia

Asistencia técnica y reparaciones, recambios y repuestos.

Gestion de incidencias, quejas y reclamaciones de clientes.

Servicios de atencion al cliente:

Importancia de la satisfaccion de los clientes.

La fidelizacion de los clientes.

Manejo de herramientas de gestion de las relaciones con clientes (CRM).

Formalizacion del contrato de compraventa y otros contratos afines:
El contrato

Caracteristicas y requisitos basicos

Tipos de contratos.

El contrato de la compraventa.

Normativa de la compraventa: compraventa civil y compraventa mercantil.
Caracteristicas

Elementos

Requisitos

Derechos y obligaciones del vendedor y del comprador.

Estructura y contenido del contrato.

Clausulado general de un contrato de compraventa.

Causas de extincion del contrato de compraventa.
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El contrato de compraventa a plazos. Concepto y normativa reguladora.
Caracteristicas y requisitos necesarios para su formalizacion.
El contrato de suministro. Concepto y caracteristicas.

El contrato estimatorios o de ventas en consignacion. Concepto y caracteristicas.

Los contratos de leasing y de renting. Concepto y caracteristicas.
Otros contratos.

Los contratos de transporte y de seguro

Los contratos de factoring y de forfaiting.

Elaboracion de contratos de compraventa con procesador de textos.

Gestion de la documentacion comercial y de cobro de las operaciones de
venta:

Documentacion comercial generada en las ventas.

El pedido.

Diferentes modos de formalizar el pedido

Confeccion de formularios de pedido.

Confeccién de formularios de pedido.

Facturas y albaranes. Confeccion.

Gestion de la documentacion comercial generada en las ventas. Registro y
archivo de documentos.

El cobro de la venta. Documentos de cobro y pago.

Clasificacion de medios de pago segun fiabilidad, su coste y su plazo de pago.
Otros criterios de clasificacion.

El pago en efectivo. Proceso operativo.

La transferencia bancaria.

Proceso operativo.

El cheque.

Tipologia.

Funcionamiento: cumplimentacion.

La ley cambiaria y del cheque.

La letra de cambio.

Determinacioén de los precios y el importe de las operaciones de venta.
Determinacion del precio de venta al publico del producto o servicio.
Elementos que forman parte del precio.

Caélculo del precio de venta en base a diferentes métodos.

Aplicando un determinado margen comercial expresado en forma de porcentaje

sobre el precio de coste.

Aplicando un determinado margen expresado en forma de porcentaje sobre el
precio de venta.

Caélculo del importe total de una operacion de venta.

Aplicacion de descuentos y gastos

Aplicacion del IVA.

Aplicacion del interés en las operaciones comerciales

Concepto de interés

Interés simple: célculo

Interés compuesto.



e Métodos abreviados para el céalculo del interés de varios capitales al mismo tipo
de interés y diferentes periodos de tiempo.

e Concepto de descuento.

e Descuento racional: Célculo del descuento racional o matematico y del valor
efectivo.

e Descuento comercial: Calculo del descuento comercial y del valor efectivo

¢ Negociacion de efectos comerciales. Calculo del descuento y del efectivo
resultante de una remesa de efectos.

e Sustitucion de deudas. Vencimiento comun y vencimiento medio. Calculo.

e Célculo del importe de operaciones comerciales en moneda extranjera. El tipo de
cambio.

Maodulo 05: Aplicaciones informaticas para el comercio
Duracion: 165 horas (5 horas semanales)

A. Manejo de la maquinaria y los programa habituales en el comercio:
Introduccién a la informatica. Conceptos generales

Software y sistema operativo.

Concepto. Funciones

Entorno de usuario.

Tipos de licencias. Software libre. Software propietario.

Como funciona un ordenador personal.

Componentes y piezas. Funciones

Sistema operativo de gestion de ventanas

Escritorio. Configuracion.

Crear usuarios. Administrar la cuenta de un usuario.
Iconos. Crear accesos directos

Gestion de directorios. Trabajar con archivos y carpetas.

Operaciones de administracién del sistema.

Opciones de impresion.

. Empleo de aplicaciones informaticas de uso general en el comercio.
El procesador de textos.
Escritura de textos. Trabajo basico con documentos.
Formatear el texto de un documento de trabajo. Edicién basica del documento.
Formato de carécter, de parrafo, de pagina, bordes. Secciones.
Trabaja con archivos.
Composicion avanzada del documento.
Insercién de elementos automaticos: saltos, nimeros de pagina, fechas y
simbolos especiales, entre otros.
Lista y esquemas.
Tabulaciones, vifietas, columna y tablas.
Encabezados y pies de pagina.
Combinar correspondencia
Estilos y plantillas.
Iméagenes
Opciones de impresion.
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Herramientas de ayuda.

Correccion ortografica y gramatical. Autocorreccion del documento.
indices tematicos, alfabéticos y de ilustraciones.

Programas de presentacion. Creacion una presentacion con diapositivas.
Insertar. Elegir disefio.

Formato de texto.

Inserciones e ilustraciones.

Estilos o temas de presentacion.

El asistente para la creacion de diapositivas.

Transiciones.

Animaciones. Efectos

Uso de plantillas.

Integracion de videos, sonidos y narraciones.

Realizacion de calculos matematicos con hoja de calculo y tratamiento de
datos con gestores de bases de datos.

Introduccion a las operaciones basicas de hoja de célculo. Formato de la hoja de
calculo. Férmulas de la hoja de célculo

Operaciones basicas con hojas de calculo. Introducir y editar datos en las celdas:
textos, numeros, fechas y formulas.

Manipulacion de las celdas de datos. Trabajo con rangos de celdas.

Formato de celdas, filas columnas y hojas. Insercion modificacion y eliminacion.
Funciones matematicas, logicas y estadisticas. Operadores. Referencias. Pegado
Especial.

Representaciones graficas de los datos. Insercion, edicidn, Formatos. Imagenes.
Insercion. Edicion. Formatos.

Opciones de impresion.

Listas de datos. Ordenar. Filtrar. Esquemas y subtotales.

Gestores de base de datos. Concepto.

Creacion de una nueva base de datos.

Crear y utilizar tablas en un gestor de base de datos. indices y relaciones entre
las tablas.

Ordenar y filtrar la informacion.

Tipos, disefio y uso de consultas de datos de las tablas, formularios de toma de
datos e informes extraidos de las tablas de datos y de las consultas.

Etiquetas de correo.

. Confeccion de materiales graficos.

Formatos de iméagenes:

Trabajo con imégenes vectoriales y en mapa de bits.

Formatos analdgicos y digitales.

Modelos de color y cambios entre distintos modos.

Profundidad de color. Gamas de color.

Aplicaciones de manipulacion de imagenes. Herramientas basicas. Utilidades de
edicion de gréaficos.

Software y programas para el retoque de imagen y fotografia digital

Obtencion de imagenes. Crear nueva imagen. Guardar, recuadrar, escalar, ajustar
una imagen Filtros y efectos.
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Convertir imagenes a mapa de bits

Herramientas de pintura y edicion.

Apertura y utilizacion de imagenes existentes: Con un escaner o cadmara digital.
Obtencion de una imagen digital.

Opciones de impresion. Cambio de resolucién de la imagen. Configuracion en
impresion multiple de una imagen (Plugin).

Trabajar con capas. Superposicion de capas.

Trabajar con textos.

Efectos especiales y plugins.

Guardar imagenes inacabadas o en proceso. Terminadas para almacenar,
publicar o imprimir.

Grabacion de videos en DVD o archivo.

Tipos de compresion.

Tipos de formato de video. Edicion y exportacion, captura e importacion de
archivos.

Edicion de imagenes, cortes, planos y movimientos de cdmara. Métodos de
edicion.

. Utilizacién de la red Internet.

Introduccion a internet.

Elementos necesarios para la conexion.

Proveedores de servicios. La direccion IP. EI nombre del dominio.
Concepto y uso de las intranets y extranets: similitudes y diferencias.
Conectarse a internet. Protocolo TCP/IP.

La web. Navegacion web utilizando los navegadores.

Correo electronico. Configuracion de una cuenta de correo electronico y correo
web frente al correo POP. Organizacién del correo. Correo no deseado.
Contactos.

Los grupos de noticias

Foros y noticias. Servidores de noticia.

Mecanismos de redifusion. La redifusion Web (RSS)

Transferencia y gestion remota de ficheros (FTP).

Buscar en internet: los buscadores, directorios o indices tematicos y los motores
de busqueda.

Seguridad inaldmbrica.

Los virus informaticos y el software antivirus. Clases.

Zonas y niveles de seguridad. Comercio electronico.

Bloqueador de ventanas emergentes. Clases. Activacion desactivacion.
Filtro de suplantacion de identidad (pishing).

Técnicas de pishing. Fases.

Darios causados por el phishing. Anti phishing.

Realizacién de la facturacion electrdnica y otras tareas administrativas, de

forma telematica.

e Factura electrénica: aspectos generales, condiciones para su utilizacion y
normativa legal.

e Seguridad: firma electronica reconocida y DNI electronico.

e Caracteristicas y usos especiales de la firma electronica.



e Certificado electronico o digital. Usos.

e Programas de facturacion electronica. Normativa y software especifico.

e Banco online. Banca electronica.

e Definicion Ventajas y barreras.

e Procedimiento y medidas de seguridad.

e Los tributos online.

e Las administraciones y la gestion de tributos online. Oficina virtual.

e Servicios online. Requisitos de acceso y las posibilidades que ofrece con y
sin certificado digital.

e Tramites con la Seguridad Social online. Servicios online, Requisitos de
acceso Y las posibilidades que ofrece con y sin certificado digital.

Modulo 06: Habilidades comunicativas en lengua extranjera profesional. Inglés
Duracion: 50 horas (2 horas semanales)

1. Técnicas de comprension oral / escrita.

a) Uso de estrategias basicas que permiten deducir el significado de partes del mensaje
que no se han entendido.

b) Anélisis de la estructura, el tono y la tipologia de diferentes textos tanto profesionales
como de caréacter cotidiano.

c) Comprension del contenido bésico de discursos orales y escritos de diferente
naturaleza.

d) Uso de fuentes de informacion variadas para la comprension del mensaje.
e) Reconocimiento del lenguaje técnico basico utilizado en el entorno laboral.

f) Identificacion del argumento de distintos mensajes y de determinadas informaciones
del ambito profesional.

2. Técnicas de produccion oral / escrita.
a) Uso de estrategias basicas para organizar de manera coherente la informacién que se
quiere transmitir en interacciones tanto orales como escritas.

b) Reformulacion de preguntas que permita verificar la comprension global de mensajes
sencillos durante la comunicacion.

c) Respeto de las normas de cortesia y uso de registros lingliisticos adecuados a la
finalidad y al contexto en el que se produce el mensaje.

d) Uso de estrategias de comunicacion basicas que fomenten la participacion en una
situacion de comunicacion y contribuyan a la transmision de un mensaje de manera
efectiva.

e) Uso de estrategias tales como la improvisacion para responder a necesidades
comunicativas concretas.

f) Redaccion de documentacion profesional basica conforme a los estandares
internacionales.

3. Recursos comunicativos.
a) Utilizacion de Iéxico y expresiones de uso comdn necesarios para comunicarse en
situaciones concretas de comunicacion.



b) Uso de formulas de cortesia, de saludo y de despedida basicas para participar en una
comunicacion oral.

c) Introduccion a las actividades propias del &mbito profesional.

d) Iniciacion al uso de diferentes fuentes de informacion para reconocer los distintos
tipos de organizaciones internacionales.

e) Introduccion al uso de la entonacién y del ritmo como elementos fundamentales para
transmitir un mensaje.

f) Aplicacion de estructuras gramaticales basicas para participar en una interaccion
sobre temas de diferente naturaleza.

Moddulo 07: Inglés profesional (GM)
Duracion: 50 horas (2 horas semanales)

1) Comprension oral.

a) Mensajes estandar y profesionales del sector, a través de teléfono o
grabados.

b) Diferentes registros de formalidad.

c) Expresiones de preferencia y gusto.

d) Estrategias y formulas para solicitar clarificacion, repeticién y confirmacion
con el fin de comprender el mensaje.

e) Formulas de cortesia.

f) Férmulas de saludo, acogida y despedida.

g) Estrategias para mantener una conversacion sencilla: introduccion de
ejemplos.

h) Formulacién de preguntas para confirmar comprension.

i) Tratamiento y formulas para comprender parametros de ubicacion,
direcciones e indicaciones para llegar a lugares. Solicitudes de informacion
especifica y general.

J) Instrucciones sobre operaciones y tareas propias del trabajo.

2) Produccion de textos orales.

a) Mensajes estandar y profesionales del sector, a través de teléfono o grabados
en otros soportes.

b) Diferentes registros de formalidad.

c) Expresiones de preferencia y gusto.

d) Foérmulas de cortesia.

e) Formulas de saludo, acogida y despedida.

f) Foérmulas habituales para iniciar, mantener y finalizar conversaciones en
diferentes entornos (llamadas telefonicas, presentaciones, reuniones,
entrevistas laborales...)

g) Tratamiento y formulas para expresar parametros de ubicacion, direcciones e
indicaciones para llegar a lugares.

h) Estrategias para mantener una conversacion sencilla: introduccion de
ejemplos, formulacion de preguntas para confirmar la comprension.

a) Estrategias y férmulas de peticion de clarificacion, repeticion y confirmacion
para la comprension de un mensaje.

i) Terminologia especifica basica relacionada con el perfil profesional.



3)

4)

5)

)
K)

Produccion de mensajes que impliguela solicitud de informacion o
favorezcan la comunicacién en el ambito profesional

Formulas para emitir instrucciones sencillas sobre operaciones tareas
propias del trabajo.

Comprension de textos escritos.

a)
b)

c)
d)
e)

f)
9)

h)
i)
)

Comprension global de textos no especializados.

Tratamiento de diferentes registros de formalidad.

Mensajes estandar y profesionales del sector.

Comprensidn de expresiones de preferencia y gusto, y de formulas de
comunicacion habituales.

Comprensidn operativa de mensajes de correo electronico, plataformas
comunicativas etc.

Comprensién eficaz de solicitudes de informacidn especifica y general.
Comprension detallada de textos basicos profesionales del sector que
empleen la terminologia especifica fundamental.

Comprension detallada de ofertas de trabajo en el sector profesional
Comprensidn detallada de instrucciones y explicaciones contenidas en
manuales (de mantenimiento, de instrucciones, tutoriales, etc.)
Comprensidn de instrucciones sobre operaciones y tareas propias del trabajo.

Produccién de textos escritos.

a)
b)

c)
d)

e)

9)

h)

Produccion de textos escritos.

Atencion a los diferentes registros de formalidad y cortesia en los escritos.
Expresion de la preferencia y el gusto.

Solicitud de informacion especifica y general.

Cumplimentacion de escritos estandar méas habituales del sector: informes de
actuaciones, entradas en libros de servicio, presentaciones y respuestas
comerciales entre otros.

Redaccion de instrucciones sencillas sobre operaciones y tareas propias del
trabajo, con uso de formulas habituales.

Redaccion de escritos relacionados con el proceso de insercién laboral:
curriculum vitae, carta de presentacion, respuesta a una oferta de trabajo,
entre otros.

Redaccién de mensajes de correo electrénico y de notas breves.

Competencia sociocultural.

a)
b)
c)
d)

e)
f)

Manejo de habilidades sociales: saludos, bienvenidas, mantenimiento de
conversaciones y normas de cortesia.

Presentaciones: aplicacion de formulas de presentacion oral. Saber
presentarse siguiendo el protocolo establecido a comparfieros y extrafios.
Uso de formulas para realizar invitaciones y sugerencias en una relacion
comercial, aplicando, en su caso, la entonacion correcta.

Conocimiento de costumbres horarias y habitos profesionales que difieren
entre distintas culturas.

Conocimiento de las normas socioculturales y protocolarias en las relaciones
internacionales.

Uso de registros adecuados segun el contexto de la comunicacion e
intencion de los interlocutores.



g) Reconocimiento de la lengua extranjera como medio para profundizar en
conocimientos que resulten de interés a lo largo de la vida personal y
profesional.

h) Uso de los recursos formales y funcionales en situaciones que requieren un
comportamiento socio-profesional con el fin de proyectar una buena imagen
de la empresa.

i) Identificacion e interpretacion de los elementos culturales mas significativos
de los paises de lengua inglesa.

6) Contenidos léxicos-gramaticales.

a) Grupo del verbo: expresion del presente; expresion del pasado simple:
verbos regulares e irregulares; y expresion del futuro: “going to”, “will”,
“simple present”, y “present continuous”.

b) Relaciones de anterioridad, simultaneidad y posterioridad: preposiciones y
adverbios de tiempo.

c) Adverbios de frecuencia.

d) Verbos modales.

e) Preposiciones de lugar.

f) Oraciones de relativo.

g) Expresidn de hipotesis. Primer y segundo condicional.

h) Expresion de concesion, causa, finalidad y resultado.

i) Lavoz pasiva.

j) Lacomparacion de adjetivos y adverbios. Comparativos y superlativos
irregulares.

K) Adjetivos para describir la apariencia fisica y los rasgos de personalidad.

I) Pronombres interrogativos.

m) Gustos y preferencias.

n) Recursos linguisticos que permitan una coherencia textual a través de la
adecuacion del texto al contexto comunicativo, asi como al tipo y formato de
texto.

0) Seleccion Iéxica de estructuras sintacticas y de contenido relevante para la
intencion comunicativa.

p) Férmulas para iniciar e introducir el tema.

g) Léxico y estructuras sintacticas que permitan desarrollar o resumir una idea.

r) Abreviaturas mas usuales tanto en cartas como en documentos comerciales.

s) Direcciones, fechas, férmulas para empezar y terminar las cartas.

t) Entorno fisico del puesto de trabajo, ubicacion y vocabulario especifico para
dar direcciones.

u) Léxico de paises, nacionalidades y costumbres horarias.

v) Léxico especifico del sector profesional.

Moaddulo 08: Itinerario personal para la empleabilidad |
Duracion: 100 horas (3 horas semanales)

1) Funciones del nivel basico en Prevencion de Riesgos Laborales.
a. Eltrabajo y la salud. Analisis de las condiciones de trabajo y su impacto
en la salud del trabajador.
b. Identificacion y clasificacion de los factores de riesgo en general y, en
concreto, en el sector profesional del titulo del ciclo formativo.



c. Daros derivados del trabajo: Accidentes de trabajo. Enfermedades
profesionales. Otras patologias derivados de la actividad laboral.

d. Marco normativo basico. Derechos y deberes basicos de trabajadores y
empresarios.

e. Riesgos laborales generales relacionados con las condiciones de
seguridad, las condiciones medioambientales, las condiciones
ergondmicas ylas condiciones psicosociales.

f. Riesgos laborales especificos y sus posibles consecuencias para la
seguridad y salud de los trabajadores, en el sector en el que se ubica el
titulo.

g. Medidas de prevencion y proteccion de riesgos laborales. Medidas de
prevencion. Medidas de proteccion individual. Los equipos de proteccion
individual. Especial proteccion a colectivos especificos.

h. Aplicacién de las medidas de prevencion y proteccion en el sector
profesional en el que se ubica el titulo.

i. Organismos publicos relacionados con la seguridad y salud en el trabajo.

j- Plan de prevencion de riesgos laborales. Evaluacion de riesgos.
Organizacion y planificacion de la prevencion. Plan de autoproteccion:
planes de emergencia y evacuacion.

k. Primeros auxilios: concepto y principios generales y protocolo de
actuacion ante situaciones de emergencia. Técnicas basicas de primeros
auxilios aplicadas en el lugar del accidente. Actuacion en funcion de las
lesiones. El botiquin de primeros auxilios: composicion y uso.

2) La relacion laboral. Accion protectora del sistema de Seguridad Social.

a. El derecho del trabajo. Marco juridico. Derechos y deberes derivados de
las relaciones laborales.

b. El contrato de trabajo. Modalidades de contrato. El periodo de prueba.
Medidas establecidas para la conciliacion de la vida laboral y familiar.

c. Tiempos de trabajo. Analisis en el convenio aplicable al sector
profesional del titulo del ciclo formativo. Nuevas formas de flexibilidad
y de organizacién de trabajo.

d. El recibo del salario. Condiciones econémicas establecidas en el
convenio colectivo aplicable al sector profesional del titulo del ciclo
formativo.

e. Modificacion, suspension y extincion del contrato de trabajo. Causas y
efectos. El finiquito.

f. Juzgados y tribunales laborales. Procedimiento de reclamacion judicial.

. Tramitacion digital en el &mbito laboral.

h. La Seguridad Social. Estructura del sistema. Principales obligaciones de
empresarios y trabajadores en materia de Seguridad Social. Accion
protectora, contingencias y principales prestaciones econémicas.
Incapacidad temporal. La proteccion por desempleo: situacion legal de
desempleo, prestacion, subsidio y otras ayudas.

I. La representacion de los trabajadores. Medidas de conflicto colectivo.
Procedimientos de resolucion de conflictos.

3) El sector productivo y su relacion con el perfil profesional del titulo.
a. Analisis del sector profesional del titulo del ciclo formativo. Coyuntura
laboral.



b. Tendencias del mercado laboral y oportunidades emergentes. Inteligencia
artificial y automatizacion en el mercado laboral y oportunidades
emergentes. Inteligencia artificial y automatizacion en el mercado
laboral y en el sector profesional.

c. Las competencias personales y sociales mas demandadas en el mercado
laboral actual. Identificacion de las mas relevantes en el sector
profesional del titulo del ciclo formativo.

d. Actitudes y aptitudes profesionales. Concepto y diferencias. Importancia
de las aptitudes profesionales para la empleabilidad.

e. Identificacion y descripcion de los puestos de trabajo relacionados con
los perfiles profesionales del titulo. Caracteristicas. Funciones.
Competencias, formacion, actitudes y aptitudes requeridas

f. Anélisis de las competencias profesionales y requisitos para el ingreso en
la Administracion publica.

4) El potencial profesional: autoorientacion para la insercién profesional.

a) Analisis del potencial profesional. EI autoconocimiento como proceso de
introspeccion. Autopercepcion. Caracteristicas personales y
profesionales en el plano cognitivo, emocional, de intereses y valores. La
aceptacion y la autoestima como claves para una mentalidad de
crecimiento personal y mejorar la empleabilidad. Herramientas de
Inteligencia artificial en el proceso de autoconocimiento.

b) Autoanalisis de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
para el empleo.

c) Reflexidn sobre las competencias, intereses profesionales y destrezas
personales en relacion a los requerimientos actuales del perfil
profesional.

d) Identificacion de itinerarios formativos profesionales relacionados con el
titulo del ciclo formativo. Oportunidades de formacion y educacion en
Europa.

e) Plan de accién para mejorar y enriquecer nuestras competencias.
Carencias. Metas y objetivos. Recursos. Plazos. Seguimiento y
evaluacion.

f) El curriculum vitae. Aspectos esenciales. Tipos. Modelos. Heramientas
digitales para su elaboracidn. La carta de motivacion. El Curriculum
Europass. Oportunidades de empleo en Europa.

5) El aprendizaje autbnomo.

a) Creacion de un entorno personal de aprendizaje. Concepto. Identificacion
de necesidades de aprendizaje. Fuentes de informacidn: paginas y sitios
web.

b) El plan de desarrollo personal (PDP) como herramienta para maximizar
el potencial y el desarrollo personal y profesional. Evaluacion periddica
del progreso.

¢) Laidentidad digital. Concepto y caracteristicas. Riesgos derivados de una
gestién inadecuada. Proteccion de datos personales e identidad digital.
Relevancia para el empleo.



CURSO 2°

Modulo 09: Gestidon de un pequefio comercio

Duracion: 230 horas (7 horas semanales)

A.

Obtencion de informacion sobre iniciativas emprendedoras y oportunidades
de creacion de una pequefia empresa:

La empresa y el empresario.

Concepto y elementos de la empresa.

El empresario. Requisitos para el ejercicio de la actividad empresarial.
Funciones basicas de la empresa.

Clasificacion de las empresas atendiendo a distintos criterios como: dimension,
sector de actividad, forma juridica y mercado de destino. Otros criterios.
Caracteristicas de las pymes.

La Iniciativa emprendedora

Factores claves de los emprendedores; creatividad y formacion.

El plan de empresa: al idea de negocio. Contenido y utilidad del plan de empresa
Analisis del entorno general y especifico de una pequefia empresa.

Anadlisis del macroentorno de la empresa, factores econémicos, sociales.
Anadlisis del microentorno de la empresa: competencia, intermediarios,
proveedores/suministradores, instituciones que regulan o influyen en el
comercio interior.

Relaciones de la pyme con su entorno y con el conjunto de la sociedad. La
responsabilidad social de la empresa.

Instituciones y organismos competentes en comercio interior.

Caracteristicas del pequefio comercio de proximidad. Ventajas y desventajas
frente a otros comercios y formas de distribucion.

Organismos y entidades publicas y privadas que proporcionan informacion y
orientacion.

Determinacion de la forma juridica de la empresa y los tramites para su
creacion y puesta en marcha.

La empresa individual. Responsabilidad juridica. Obligaciones formales.

La sociedad mercantil. Tipos de sociedades: sociedades capitalistas, sociedades
personalistas, otros tipos de sociedades.

Sociedades capitalistas: sociedad anénima y sociedades de responsabilidad
limitada.

Los socios. Derechos, obligaciones y responsabilidad.

Organos de gestion.

Normativa aplicable.

Sociedades laborales: an6nima y limitada.

Tipos de socios: derechos, obligaciones y responsabilidad de cada uno.
Sociedades colectivas.

Sociedades comanditarias.

Otras sociedades.

Sociedades cooperativas:

Conceptos y caracteristicas.

Derechos, obligaciones y responsabilidad de los socios.
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Organos de gestion.

Normativa aplicable

Sociedades civiles y comunidades de bienes.

Concepto y caracteristicas.

Seleccion de la norma juridica adecuada para un pequefio comercio:

Analisis comparativo de las diferentes formas juridicas a partir de criterios
como: capital inicial, nimero de socios, responsabilidad de los socios,
participacion de los socios en la gestion de la empresa, impuestos aplicables, etc.
Constitucion de la empresa

Requisitos y obligaciones formales.

Gastos de constitucion.

Cumplimentacion de la documentacion requerida para la constitucion de la
empresa.

Tramites que se deben realizar para la puesta en marcha de la empresa.
Subvenciones oficiales y ayudas para la constitucion y apertura de la empresa.
La ventanilla Unica empresarial

Obligaciones fiscales y laborales de la empresa.

Utilizacion correcta del lenguaje y del vocabulario técnico especifico.

. Elaboracién de un plan de inversiones bésico:

Estructura econdmica y estructura financiera de la empresa.

Fuentes de financiacion propia y ajena o interna y externa.

Determinacion de las necesidades de inversion para la apertura de la tienda.
Subvenciones oficiales y ayudas financieras a la actividad de una pyme.
Decision de compra o alquiler del local y otros activos. Andlisis de las ventajas e
inconvenientes de cada alternativa.

Busqueda de suministradores. Solicitud de ofertas o presupuestos.
Presupuestos y condiciones de compra y/o alquiler. Analisis de las ventajas e
inconvenientes de cada alternativa.

Seleccion del suministrador mas conveniente.

Fuentes de financiacion a largo plazo.

Intereses, comisiones y otros gastos.

Célculo de los costes financieros.

. Planificacion de la gestion econémica y la tesoreria del pequefio comercio:

Prevision de la demanda.

Prevision de ingresos y gastos.

Elaboracion de presupuestos,

Fijacion de los p recios de venta atendiendo a distintos criterios. Calculo de
precios de venta en funcién:

De costes, aplicando un determinado margen comercial expresado en forma de
porcentaje sobre el precio de coste.

Del margen comercial, aplicando un determinado margen comercial expresado
en forma de porcentaje sobre el precio de coste.

Del ciclo de vida del producto.

De los precios de la competencia.

De la percepcion del valor de los clientes.

De otros factores.
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Caélculo del punto muerto o umbral de rentabilidad.

Evaluacidon de inversiones y calculo de la rentabilidad.

Periodo medio de maduracion.

Técnicas de control de flujos de tesoreria y liquidez. Ajustes y desajustes de
liquidez en funcidn del calendario de cobros y pagos.

Anadlisis de la informacidn contable y econdmico financiera de la empresa.
Anélisis de la viabilidad y sostenibilidad econdmico financiera de la empresa.
Célculo e interpretacion de ratios econémico financiero basicos:
Rentabilidad.

Liquidez.

Solvencia.

Endeudamiento.

. Elaboracion de un proyecto de creaciéon de un pequefio comercio:

Analisis del macroentorno de la empresa.

Analisis del mercado y el entorno comercial.

Localizacién de la empresa, accesibilidad y proximidad al cliente, zona de
influencia, perfil de los clientes y competencia.

Estudio del consumidor/cliente: caracteristicas y habitos de compra.
Métodos y técnica para seleccionar la ubicacion del local comercial.
Analisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades).
Analisis interno de la empresa, puntos fuertes y puntos débiles.
Analisis externo de la empresa, oportunidades y amenazas.
Presentacion de los resultados.

Definicion de las caracteristicas de la tienda.

Definicion de la oferta comercial o surtido de productos.

Precios de venta de los productos.

Célculo de ratios econdmico financieros.

Gestion de la documentacion comercial y de cobro y pago.

Facturacion de las ventas.

Caracteristicas

Requisitos legales.

Tipos de facturas.

Cumplimentacion y expedicion de facturas comerciales utilizando herramientas
informaticas.

Las facturas y la fiscalidad de las operaciones de venta y prestacion de servicios.
El Impuesto sobre el Valor Afadido (IVA.

Operaciones gravadas.

Repercusion del IVA.

Tipos de gravamen.

Recargo de equivalencia.

Registro y conservacion de facturas segin la normativa mercantil y fiscal.
Medios de documentos de pago y cobro: cheque, transferencia bancaria, recibo
normalizado, letra de cambio y pagaré, y medios de pago electrénicos.
Cumplimentacion y gestion de los documentos correspondientes a cada medio
de pago.

Gestion de cobro de efectos comerciales. Tramites necesarios.



Negociacion y descuento de efectos comerciales. TrAmites necesarios.
Caélculo de los costes de negociacion de efectos comerciales.

. Gestion del proceso administrativo, contable y fiscal de la empresa:

Gestion laboral en el pequefio comercio. Altas y bajas de los trabajadores,
nominas y boletines de cotizacién a la Seguridad Social.
Régimen de cotizacion a la Seguridad Social de trabajadores autdnomos.
La contabilidad de la empresa.

Funciones de la contabilidad en la empresa.

Obligaciones contables de un pequefio establecimiento comercial.
El patrimonio de la empresa: activo, pasivo y patrimonio neto.
El balance.

Partidas que lo integran y sus caracteristicas.

Relacion funcional entre ellas.

Las cuentas. Terminologia y operativa contable.

Conceptos de inversion, gasto y pago, ingreso y cobro.

Los libros contables y de registro. Libros obligatorios y libros voluntarios.
El Plan General Contable para las pymes.

Registro de las operaciones.

Principios generales y normas de valoracion.

El ciclo contable.

El resultado del ejercicio. Calculo

Las cuentas anuales. Concepto y utilidad. Elaboracién.

El sistema tributario espafiol. Impuestos directos e indirectos.
Obligaciones fiscales del pequefio comercio.

Terminologia fiscal.

El calendario fiscal

Gestion del Impuesto sobre el Valor Afiadido

Regimenes de tributacion.

Sujeto pasivo

IVA devengado. IVA deducible.

Obligaciones fiscales.

Declaracion y liquidacion del IVA.

El Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas(IRPF).
Modalidad de tributacion.

Sujeto pasivo

Rendimientos sujetos y gastos deducibles. Base imponible.
Cuota tributaria.

Declaracion y liquidacion del impuesto.

El Impuesto de Sociedades:

Modalidades de tributacion.

Sujeto pasivo.

Cuenta de resultados. Base imponible.

Base liquidable.

Tipos de gravamen. Cuota impositiva.

Declaracion y liquidacion del impuesto.

Otros impuestos y tributos que afectan al pequefio comercio.



Manejo de un paquete integrado de gestion comercial y contable.

. Elaboracion de un plan para la implantacion de un servicio de calidad y

proximidad:

Caracteristicas del servicio de calidad en un pequefio comercio.

Normas de calidad y codigos de buenas practicas en pequefios comercios. UNE
175001-1 o similar.

Estrategias de calidad en la atencidn a los clientes en pequefios comercios.
Cortesia y trato personalizado.

Rendimientos sujetos y gastos deducibles. Base imponible.

Cuota tributaria.

Declaracion liquidacion del impuesto

El impuesto.

Cuenta de sueldos. Base imponible.

Base liquidada.

Tipos de gravamen. Cuota impositiva.

Declaracion y liquidacion del impuesto.

El impuesto.

Cuenta de sueldos. Base imponible.

Base liquidada.

Tipos de gravamen. Cuota impositiva.

Declaracion y liquidacion del impuesto.

El impuesto.

Cuenta de sueldos. Base imponible.

Base liguidada.

Tipos de gravamen. Cuota impositiva.

Declaracion y liquidacion del impuesto.

Plan de calidad del pequefio comercio.

Instrumentos para medir la calidad del servicio.

Implantacion de planes de mejora.

Normativa de proteccion al consumidor aplicable a pequefios comercios.
Plan de gestion de incidencias para quejas y reclamaciones en el comercio.
Caracteristicas y utilidad del plan.

Anélisis de diferentes instrumentos que se pueden utilizar para medir el grado de
satisfaccion de los clientes.

Moddulo 10: Técnicas de almacén

Duracion: 170 horas (5 horas semanales)

A

Planificacién de las tareas diarias de las operaciones y flujos de mercancias
del almacén:

Logistica: concepto y objetivos.

El almacén: definicion y funciones.

Las operaciones de un almacén.

Tipos de almacenes.

Disefio de almacenes

Localizacién del almacén.
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Diserio del edificio y zonas externas.
El lay out o distribucion interior.
Zonificacion de almacenes.

Personal de almacén.

Clases de mercancias almacenadas.

. Aplicacion de técnicas de recepcién y disposicion de mercancias en el

almacén:

Muelles de carga y descarga.

Documentos de acompafiamiento de las mercancias.

Sistemas y unidades de almacenaje. El palé y los contenedores.
Consolidacion y desconsolidacion de las mercancias.
Etiquetado y codificacion.

Determinacion de las condiciones de preparacion de pedidos y la expedicion
de la mercancia:

Conceptos bésicos en la preparacion de pedidos.
Condicionantes especificos de los pedidos.

Ordenes de pedido.

Localizacion de las mercancias en el almacén.
Sistemas de preparacion de pedidos.

Fases en la preparacion de pedidos.

Sefializacién y rotulado del pedido.

El embalaje de la mercancia:

Concepto y funciones.

Clasificacion.

Materiales y equipos de embalaje.

Criterios de seleccion de embalajes.

El etiquetado.

Normativa de sefializacion.

Recomendaciones reconocidas sobre sefializacion y rotulado.
Normas técnicas y legales.

La consolidacion de mercancias.

Documentos de envio.

El transporte de mercancias.

Caracteristicas de los distintos medios de transporte.
Costes en los diferentes medios.

Eleccion del medio de transporte.

La subcontratacion de medios de transporte.

Los seguros sobre las mercancias.

El contrato del seguro.

Elementos de los contratos de seguros.

Tipos de seguros.

. Aplicaciones de las técnicas de gestion de stocks de mercancias.

Los stocks de mercancias.
Clases de stocks.
Indices de gestion de stocks.
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Obijetivos de la gestion de stocks, factores que intervienen.
Criterios y métodos de valoracion de las existencias.

Las fichas del almacén.

La rotacion de existencias y el periodo medio de maduracion.
Nivel de stocks: stock minimo y stock de seguridad.

Coste de roturas de stocks.

Sistemas de reposicion de stocks.

El lote econémico.

El punto de pedido.

. Programacion de las actividades del personal del almacén.

El departamento de logistica.

Ubicacion de la funcidn logistica dentro de la empresa.
Principales ubicaciones dentro del almacen.

Caracteristicas de los puestos de trabajo.

Funciones del personal de almacén.

El trabajo en equipo dentro del almacén.

Interdependencia en las relaciones profesionales en el almacén.
Técnicas de comunicacion en el trabajo en equipo en el almacén.
Comunicacion verbal y no verbal: correcta utilizacion.

Manejo de aplicaciones informéticas de gestion y organizacién de
almacenes.

La informética en los almacenes

Operaciones informatizadas en el almacén.
Aplicaciones informaticas de proposito general utilizadas en el almacén.
Aplicaciones informaticas especificas utilizadas en la gestién de almacenes.
Simuladores de tareas.
Automatizacion de almacenes.

Sistemas informaticos de ubicacién y seguimiento de la mercancia en el
almacén.

La calidad del servicio de almacenamiento de mercancias.

Inspeccion y control de calidad.

Indicadores de calidad.

Nivel de servicio al cliente.

. Aplicacion de la normativa de seguridad, higiene y prevencion de riesgos

laborales en el almacén,

Riesgos laborales en el almacenamiento de mercancias.

Tipos de riesgos.

Sefiales de seguridad.

Normativa de seguridad e higiene en el almacén.

Normativa de prevencion de riesgos laborales en el almacén.
Normativa de seguridad en el almacenamiento de mercancias peligrosas.
Normativa de seguridad e higiene en el almacenamiento de mercancias
perecederas.

Normativa y recomendaciones de trabajo y seguridad en equipos y en
instalaciones del almacen.



Accidentes de trabajo en la manipulacién y el movimiento de mercancias.
Riesgo de incendios en el almacén.

Moddulo 11: Marketing en la actividad comercial

Duracion: 125 horas (4 horas semanales)

A

Elaboracion de ofertas comerciales de productos industriales:
Técnicas de venta aplicadas al cliente industrial. Ventas al por mayor y a granel.
Agentes comerciales. Fomento del encuentro comprador y vendedor.
Intermediacion.

Mercados del sector primario y secundario. Cosechas, materias primas y
componentes.

Otros mercados.

Materiales, composicién e ingredientes.

El envase y embalaje como argumentos de ventas.

La certificacion como herramienta de marketing. Certificados de calidad y
medioambientales. Otras certificaciones.

La seguridad del producto como pardmetro para mantener la confianza del
cliente industrial. Homologaciones.

Facilitadores: aseguradoras y entidades financieras.

Confeccion de ofertas comerciales de servicios:

Tipologia de servicios. Publicos y privados.

Mercados de servicios: financieros, seguros, suministros, formacion, sanitarios,
sociales, mantenimiento, reparacion, transporte y otros.

Obijetivos en la formacidn de servicios. Objetivos sociales y econémicos.
Planificacion de los servicios segun las necesidades de los usuarios.
Caracteristicas inherentes a los servicios.

La intangibilidad y las propuestas para contrarrestar este factor. El cuidado de
los aspectos tangibles: decoracion, imagen personal, uniformes y equipamientos
tecnoldgicos.

La inseparabilidad y modos de superarla. EI régimen de autoservicio, el trabajos
con grandes grupos Y la focalizacién en la actividad esencial.

La heterogeneidad y la lucha en la empresa por reducirla. Las técnicas de control
de calidad: sistema de semaforo. Formacion del personal en la busqueda del
servicio homogéneo.

La caducidad inmediata y las soluciones para evitar la pérdida total. Técnicas de
descuento del altimo minuto.

La concentracion de la demanda en periodos puntuales y estrategias para
combatirla.

Reservas, encajes de demandas, desviacion de demanda, discriminacion de
precios por temporada y premios para demandas en periodos valle.

Sistemas de control de satisfaccion de los usuarios en la ejecucion de la oferta de
servicios.

Realizacion de actividades propias de la venta de productos tecnologicos:
El espiritu emprendedor en la busqueda de nuevos nichos de mercado.
La innovacion y el lanzamiento de nuevos productos.



e Agrupacion de funciones, nuevos usos Yy utilidades, novedades del manejo,
desarrollo de accesorios y complementos, compatibilidades en sistemas y
productos.

e Catalogos y manuales de instrucciones.

e Gestion de clientes poco satisfechos y sugerencias de mejora.

e Elaboracion de presentaciones de novedades con herramientas informaticas.

e Mercados de bienes tecnoldgicos: informatica, electrénica, fotografia, telefonia,
comunicacion audiovisual, videojuegos e industria del ocio.

e Andlisis del fendmeno de la moda y las tendencias. Prevision.

e El cliente prescriptor como punta de lanza en el mercado.

e Flexibilidad de la empresa para adaptarse a entornos cambiantes.

D. Desarrollo de actividades relacionadas con la vena de productos de alta
gama:

e Lacomunicacion del posicionamiento. Talleres de comunicacion adaptados al

alto posicionamiento.

¢ Mercado de alto posicionamiento: joyeria, peleteria, ropa y calzado de firma,

deportes, mercado gourmet. Otros mercados.

o El cliente que busca la marca. El cliente extranjero de alto poder adquisitivo:

turismo y congresos. Las relaciones comerciales con clientes de distinto idioma y

cultura.

e Ladistribucion selectiva.

e Utilizacion de caras conocidas en la publicidad.

e Producto: Los objetos exclusivos, las series limitadas, los modelos de autor.

¢ Imagen de marca e imagen personal. El analisis de marca: Conocimiento:.

Reconocimiento, palabras asociadas, atributos fisicos, valores emocionales,

personalidad, origen, herencia y simbolos.

e Técnicas de empaquetado. Segun estilos: sencillo, cruzado, recargado. Segun

formas: objetos regulares e irregulares. Segun tamarios: del microenvase a los

grandes objetos.

¢ Normativa de etiquetado.

e Sistemas de alarma para productos.

E. Preparacion de acciones promocionales de bienes inmuebles:

El mercado de los servicios de comercializacion: las constructoras, los

promotores inmobiliarios, las agencias inmobiliarias y los facilitadores.

La figura del agente comercial y del asesor comercial inmobiliario.

La promocién de inmuebles: medios y canales.

Comercializacion de inmuebles presencial, por teléfono y por ordenador.

La capacidad de compra o alquiler de los potenciales clientes.

El alquiler con opcion a compra.

Legislacion vigente en materia de proteccion de datos.

Proteccion al consumidor en operaciones de compraventa y alquiler de

inmuebles.

Politica de confidencialidad de datos de la organizacion.

e La cartera de inmuebles. Clasificacion por filtros: zona, precio, estado de
habitabilidad, caracteristicas.
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Desarrollo de actividades relacionadas con el proceso de venta de
inmuebles:

Tipos de inmuebles: vivienda libre, de proteccion oficial y cooperativas de
viviendas.

Nota registral del inmueble.

LAU. ley de arrendamientos urbanos.

La funcion de la intermediacion. El contrato de comisién. La actuacion del
equipo de colaboradores: arquitectos, abogados y asesores.

Presentacion, visita y demostracion del producto inmobiliario. La visita a los
inmuebles en cartera.

Documento de Documento de visita.

Documento de reserva de compra o alquiler.

Escritura publica de la operacion.

Normativa reguladora de las operaciones inmobiliarias.

Gastos de formalizacion de contrato.

Obligaciones, desgravaciones y bonificaciones fiscales.

Modelos de financiacion. Garantias reales y personales.

. Desarrollo de actividades de telemarketing:

Concepto de telemarketing. Funcionamiento, estructura y gestion de un call
center o contact center.

Evolucion hasta el BPO (Business Process Outsourcing).

Ventajas y factores de éxito del telemarketing.

Sectores econdmicos de desarrollo del telemarketing.

El profesiograma del teleoperador. Caracteristicas de la voz en la atencion
telefonica.

Velocidad, timbre, entonacion, vocalizacion.

Pautas para la excelencia en la comunicacion telefénica.

Tipologias de interlocutores. EI control emocional en el telemarketing.
Aplicaciones de uso del teléfono en operaciones comerciales.

Investigacion comercial por teléfono.

El proceso de la venta telefonica. EI primer minuto como clave del éxito.
Fases de la venta: saludo, presentacion, investigacion de necesidades,
argumentacion tratamiento de objeciones y cierre.

Los ratios en la medicién de la excelencia, calidad y eficiencia del servicio en las
actuaciones de telemarketing.

Modulo 12: Servicios de atencion comercial

Duracion: 85 horas (3 horas semanales)

A

Desarrollo de actividades de atencion/informacion al cliente

La empresa. Concepto, elementos y funciones.

Estructuras organizativas: organigramas. Tipos.

El cliente. La atencidn al cliente en las empresas y organizaciones. Los servicios
de atencion al cliente/consumidor/usuario.

Estructura y organizacion.

Funciones del departamento
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Relaciones con otros departamentos de la empresa u organizacion.

Gestion de las relaciones con clientes. La satisfaccion del cliente como objetivo
de la gestion.

Fidelizacion. Concepto. Estrategias y técnicas de fidelizacién de clientes.
Programas de Fidelizacion.

Los contact centers. Funciones que desarrollan en la relacion con los clientes
Tipologia. Servicios que prestan a las empresas:

Canales de comunicacion: Teléfono, fax, email, chat, vidoconferencia, redes
sociales, entre otros.

Externalizacion deslocalizacion. Ventajas e inconvenientes.

Utilizacion de técnicas de comunicacion en situaciones de atencion al
cliente:

La comunicacion en la empresa. Informacion y comunicacion.

El proceso de comunicacion. Elementos, etapas y barreras.

Tipos de comunicacion.

Técnicas de comunicacion en situaciones de informacion al cliente. Habilidades
sociales: la empatia y la asertividad, entre otras. Normas basicas de cortesia y
protocolo.

La comunicacidn oral. Tipos estructuras y reglas. La comunicacion telefénica.
Las nuevas tecnologias y la comunicacion en tiempo real: web chat y
videoconferencia.

La comunicacion no verbal. Concepto y tipos.

La comunicacidn escrita. Tipos, estructura y reglas.

Tipos de cartas comerciales. Comunicaciones formales (instancia, recurso,
certificado, declaracion y oficio), Informes. Otros documentos escritos.

La comunicacion escrita a través de la red(internet/intranet). El correo
electronico. La mensajeria instantanea, el chat. Comunicacion diferida (foros).

. Organizacion de la informacion relativa a la relacion con los clientes:

El archivo en la empresa. Finalidad y funciones.

Tipos de archivo.

Técnicas de organizacion y archivo de documentacion.

Sistemas de clasificacion, catalogacion y archivo de documentos. Criterios de
ordenacion.

Organizacién de documentos de atencién al cliente.

Las bases de datos. Tipos. Bases de datos documentales.

Manejo de bases de datos de clientes. Modificacion y actualizacion de datos.
Busqueda y recuperacion de datos. Tratamiento de datos e informes.
Herramientas de gestion de las relaciones con clientes (CRM) integradas con las
bases de datos de clientes.

Ficheros de clientes.

Transmisién de informacién en la empresa. Elaboracion de informes.

La confidencialidad en la transmision de informacion. Normativa legal en
materia de proteccion de datos.

La proteccion del consumidor y usuario:



Concepto de consumidor y usuario. Consumidores y usuarios finales e
industriales.

Derechos y deberes del consumidor. La defensa del consumidor. Normativa
legal de indole europeo, estatal, autonémico y local.

Identificacion de los organismos e instituciones de proteccion y defensa del
consumidor y usuario:

Instituciones publicas de proteccion del consumidor en la Unidn Europea, en la
Administracion General del Estado, en las Administraciones Autonémicas y en
las Locales. Tipologia. Competencias.

Entidades privadas de proteccion al consumidor. Tipologia y Competencias.

La proteccion del consumidor en Internet. Informacion, servicios y tramites.

. Realizacion de la tramitacion de quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor:

Tipos de demandas de consumo: Consultas, quejas, reclamaciones y denuncias
mas habituales en materia de consumo. Concepto. Caracteristicas, diferencias,
impresos y documentacion.

Las reclamaciones ante la Administracion. Fases del proceso de tramitacion de
reclamaciones y denuncias:

Normativa vigente en materia de consumo aplicable a la gestion de
reclamaciones y denuncias:

Recepcidn. Procedimiento de recogida de las reclamaciones. Registro y acuse de
recibo.

Tramitacion de la reclamacion. Competencia y plazos. Mediacion.
Finalizacion del proceso.

Iniciacién de procesos derivados del contenido de la reclamacion: Inspeccion y
control del mercado. Demandas ante los tribunales.

La tramitacion de reclamaciones por las organizaciones de consumidores y
usuarios.

Tratamiento al cliente, consumidor o usuario ante las quejas y reclamaciones.
Las técnicas de comunicacién en situaciones de quejas y reclamaciones .La
escucha activa.

La empatia y la asertividad.

La negociacion en la resolucion de quejas y reclamaciones.

El plan de negociacion en las reclamaciones.

El sistema arbitral de consumo:

Concepto y caracteristicas. Normativa reguladora. Tipos. Estructura 'y
organizacion del sistema.

Procedimiento: Solicitud. Mediacion. Alegaciones, audiencia y pruebas.
Laudo. Impugnacion y recursos.

El distintivo de adhesion al sistema.

. Colaboracion en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de
atencién al cliente/consumidor/usuario:

La calidad. Concepto y objetivos.

Procedimientos de evaluacion, control y mejora del servicio de atencion al
cliente:



Identificacién de incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de
atencion/informacion al cliente y en la resolucién de quejas y reclamaciones.
Tratamiento de las anomalias. Utilizacion de las mismas para el establecimiento
de medidas correctoras y mejora del servicio.

Normativa aplicable en la atencion al cliente.

Modbdulo 13: Comercio electronico

Duracion: 120 horas (4 horas semanales)

1. Aplicacion de las directrices de plan de marketing digital:
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Plan de marketing digital. Similitudes y diferencias con el plan de marketing
tradicional.

Herramientas estratégicas de marketing digital:

Estrategias de cartera: Cross Marketing.

Estrategia de segmentacion: maketing one to one.

Estrategia de fidelizacion: marketing relacional y la gestion de la relacion con
los clientes (CRM). Caracteristicas especificas del cliente online.

Planes de accion de marketing digital. Acciones de comunicacion.

Actas en buscadores y en directorios especializados.

Marketing en buscadores : SEM, SEO y campafias en paginas afines.
Marketing viral

Boletines electronicos enviados con email marketing.

Evaluacion del rendimiento del plan de marketing. Analisis de estadisticas y
medicion de resultados.

Planes de accion de marketing digital Acciones de distribucion: marketing de
afiliacion.

Aplicaciones del mobile marketing y TDT entre otros

Internet TV, videoblogs y web TV, entre otros.

Utilizacién de entornos Web 2.0:

Concepto y caracteristicas.

Funcionalidades opciones y tipos. Foros de usuarios entre otros.
Reputacion corporativa online. Monitorizacion. La figura del responsable
comunidad online (Community Manager).

Obijetivos que hay que alcanzar.

Herramientas del marketing online utilizadas en la Web 2.0

Webs integradas con redes sociales.

Redes sociales que integran a los consumidores como prescriptores.

Realizacion del mantenimiento de la pagina web.

Estructurar una pagina web corporativa.

Lenguaje HTML. Caracteristicas.

Elementos principales de una pagina web: texto, imagenes, hiperenlaces, tablas,
capas, marcos y elementos multimedia. Otros elementos.

Creacion y modificacidn de paginas web con los editores méas usuales.
Contenido multimedia en las paginas web. Programas de disefio grafico, edicion
de video y otras utilidades para la web.
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Formatos multimedia mas utilizados en internet, de imagen y video, entre otros.
Catalogo online. El carrito de la compra online.

Flujos de caja y financiacion de la tienda online.

Zonas calientes y zonas de usuario.

Eleccidon del servidor para alojar la pagina web. Gratuitos o de pago.
Publicacion de paginas web via FTP. Instalar o usar un cliente de FTP, conectar
al servidor y subir todos los archivos de la web.

Alta en buscadores. Posicionamiento en buscadores.

Realizacion de acciones de compraventa online:

Idea y disefio de una tienda virtual.

Seleccion del nombre de dominio. Registro de dominios. Renovacion de
dominios.

Transferencia de dominios. Conocer el duefio de un dominio.

Modelos de negocio digital. Portales horizontales, B2B, B2C, entre otros.
Catalogos de productos online.

Escaparate web. Catélogo electrénico.

Control logistico de las mercancias vendidas online.

La reclamacion como instrumento de fidelizacion del cliente.

Medios de pago electronico. Pagos con dinero electrénico y pagos en linea.
Tarjetas de crédito, tarjetas de débito, dinero electrdnico, tarjetas inteligentes,
tarjetas prepago, PayPal y otros medios.

Periodo de reflexion y cancelaciones.

Seguridad en las transacciones electronicas. Criptografia y cifrado
(encriptacion).

Firma digital. Certificados digitales. Obtencion y uso.

DNI electronico.

Normativa sobre comunicaciones electronicas y privacidad.

Negocios electrénicos: eshop, email, eprocurement, emarketplace y eauction,
entre otros.

Establecimiento de relaciones con otros usuarios de la red.

Los grupos de conversacion o chat: programas IRC y programas webchat.
Servicios de mensajeria instantanea. Caracteristicas y uso.

Telefonias por Internet. Ventajas frente a la telefonia tradicional

Los foros: leer y escribir en un foro. Normas de uso.

Los grupos de discusion.

Webblogs, blogs y bitacoras.

Disefio de blog corporativos. Modalidades:

Elementos y configuracion del blog: Imagenes, multimedia, utilidades,
procedimientos de suscripcion y busqueda de recursos. Otros elementos.
Administrar entradas.

Redes sociales. Caracteristicas de las principales redes sociales. Redes sociales
para empresas. Tipos de cuentas.

Gestion y utilizacion de las redes social:

Afadir elementos a una pagina de una red social.

Utilizar elementos fotogréaficos y audiovisuales en una pagina de una red social.
Afadir elementos a una pagina de una red social.



Utilizar elementos fotogréaficos y audiovisuales en una pagina de una red social
Afadir aplicaciones profesionales a una pagina.

Como buscar un grupo interesante.

Crear una red de contactos influyentes.

Comprar y vender en redes sociales.

Modulo 14: Itinerario personal para la empleabilidad 11

Duracion: 70 horas (2 horas semanales)

1.
a.

134

Los procesos selectivos de empleo: estrategias para la insercion laboral.
Estrategias de busqueda de empleo. Recursos. Fuentes. Paginas webs de empleo
y redes sociales profesionales. Herramientas de Inteligencia Artificial en la
busqueda de empleo y redes sociales profesionales. Herramientas de Inteligencia
Artificial en la busqueda de empleo.

Analisis y seleccion de ofertas segun el perfil profesional personal.
Actualizacion del curriculum vitae u de la carta de motivacion.

La marca personal. Autoanalisis, valor diferencial, objetivos y estrategias de
difusion en redes sociales. Importancia de la red de contactos profesionales. La
proteccidn de datos personales y garantias de los derechos digitales.

Técnicas de reclutamiento y seleccion de personal que marcan tendencia.
Estrategias para la superacion de un proceso selectivo. La entrevista de trabajo.
Fases y preparacion. Herramientas de IA en el proceso de seleccion.
Simuladores digitales de entrevistas.

Oportunidades de empleo en Europa. Pasaporte Europeo de Competencias
Europeas.

Competencias personales, sociales y emocionales: estrategias para la mejora
de la empleabilidad.

Identificacion de las competencias personales y sociales mas demandadas en el
sector profesional del titulo del ciclo formativo.

Estrategias para el aprendizaje y desarrollo de habilidades sociales y de
comunicacion: empatia, asertividad, escucha activa, inteligencia emocional,
toma de decisiones y liderazgo.

Técnicas de comunicacion: Planificacion, disefio y organizacion de contenido.
Expresion oral en situaciones relacionales especificas. Técnicas de
comunicacion asertiva. La comunicacion verbal y no verbal.

Construccion y desarrollo de un equipo de trabajo. Las 5C del trabajo en equipo.
Herramientas de trabajo colaborativo. Evaluacion de la participacion en los
equipos de trabajo.

Principales estrategias para la gestion eficaz del tiempo y mejora de la
productividad. Métodos para la optimizacion del tiempo en la gestion de
proyectos.

Gestion y resolucion de conflictos en un equipo de trabajo utilizando las
habilidades sociales y comunicativas desarrolladas.

Las habilidades emprendedoras: modernizacion y sostenibilidad del sector
productivo.

Creatividad e innovacion. Concepto, caracteristicas y tipos. Relacion con el
emprendimiento y el intraemprendimiento.
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El proceso de innovacion. Importancia en el sector del titulo del ciclo formativo.
Impacto de la Inteligencia Artificial.

Anadlisis de las diferentes metodologias para el fomento de la creatividad, el
emprendimiento y la innovacion.

Identificacion, autoanalisis y desarrollo de las principales competencias y
habilidades emprendedoras.

El trabajo colaborativo como estrategia para el desarrollo de la innovacion.

La competencia digital como fuente de innovacion en el sector profesional.

La Agenda 2030 y los objetivos de desarrollo sostenible.

Ideas de emprendimiento generadoras de nuevas oportunidades.
Identificacion de problemas relacionados con el sector profesional y/o problemas
sociales vinculados a la Agenda 2030 a través de metodologias agiles.
Investigacion: conocimientos previos, busqueda en la red, observacion directa, y
entrevistas-problema a personas afectadas. Obtencion de conclusiones.
Técnicas de identificacidn y eleccion del cliente.

Definicion y seleccion del reto a resolver.

Utilizacion de diferentes técnicas para el fomento de ideas creativas e
innovadoras.

Creacion y desarrollo de un modelo de negocio basado en la idea seleccionada.
Cultura empresarial e imagen corporativa. Responsabilidad social corporativa.
Triple balance: econémico, social y medioambiental. Economia del bien comun
dese la perspectiva de la sostenibilidad corporativa. Triple balance: econémico,
social y medioambiental. Economia del bien comin desde la perspectiva de la
sostenibilidad corporativa.

Analisis del entorno general y especifico que afectan a una empresa del sector
profesional del titulo del ciclo formativo.

Estudio e investigacion de mercado.

Técnicas y herramientas de prototipado. Realizacion y validacion. La propiedad
intelectual e industrial.

Posibilidad de aplicacion de los sistemas de Inteligencia Artificial al producto.
El marketing como herramienta comercial y de validacion. EI marketing digital
actual. Impacto positivo en el entorno.

El proyecto emprendedor.

Los valores éticos, la sostenibilidad e impacto medioambiental, las necesidades
de los grupos desfavorecidos, la importancia de la digitalizacion y la inteligencia
artificial en el modelo de negocio creado.

Desarrollo del proyecto emprendedor tomando como referencia el modelo de
negocio.

Eleccion de la forma juridica. Factores a considerar.

Tramites para la constitucion de la empresa. Servicios publicos y privados de
asesoramiento en la gestion y puesta en marcha de una empresa.

Analisis de la viabilidad econémica y financiera del modelo de negocio.
Obligaciones fiscales de las empresas. El calendario fiscal.

Incentivos y ayudas para emprendedores y autobnomos.

Gestion administrativa y contable de la empresa en el sector profesional del
titulo del ciclo formativo.



Moddulo 15: Digitalizacion aplicada a los sectores productivos (GM)
Duracion: 30 horas (1 hora semanal)

1. Conceptos de la economia lineal y la economia circular.
a. El proceso productivo en los modelos de empresas basados en la economia lineal
y circular.
i.  Definicion.
ii. Fases.
iii.  Costes
iv.  Cadena de valor.

b. Modelos de empresa y afectacion del medio ambiente.
c. Eficiencia en la utilizacion de materiales y servicios.
i.  Importancia del reciclaje en los modelos econémicos.
ii.  Reutilizacion de materias primas y productos.
d. Comparativa de los modelos en relacion con su impacto medioambiental y los
objetivos de desarrollo sostenible.

2. Cuarta revolucion industrial.
Sistemas ciberfisicos. Relacion con la evolucion industrial.
Sistemas automatizados. Cambios provocados por la cuarta revolucion.
Elementos caracateristicos.
c. Interrelacion entre el mundo virtual y el mundo fisico:
i.  Comunicacion en red.
ii.  Tareas compartidas.
iii.  El posicionamiento digital.
d. Cambios producidos en los entornos 4.0. Ventajas producidas:
i.  El proceso innovador de la actividad empresarial.
ii. Ladigitalizacion como ventaja competitiva.
iii.  Legislacion digital: Derechos y deberes de la ciudadania. Huella digital.

oo

3. Gestion en la nube (cloud) y sistemas conectados.
a. Cloud. Definicién y niveles.
i.  Infraestructura como Servicio o Infraestructura as a Service (laaS).
ii.  Plataforma como Servicio o Plattform as a Service (Pass)
iii.  Software como Servicio o Software as a Service (Saas).
Posibilidad de trabajo en la cloud.
Edge computing y su relacion con la cloud.
Fog y Mist. Relaciéon con la cloud.
Ventajas del uso de los recursos de la cloud:
i.  Proteccion de datos.
ii.  Interoperabilidad.
iii.  Movilidad.
iv.  Trabajo cooperativo.
f. Uso de Cloud y la rentabilidad de la empresa:
i.  Nuevas estructuras organizativas.
ii.  Flexibilidad horaria.
iii.  Internacionalizacion.
iv.  Aprovechamiento de los espacios.
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v.  Paquetes integrados/suite.

Caracteristicas de los sistemas de produccion.
Tecnologias habilitadoaras (THD) actuales. Caracteristicas y aplicaciones de:
i. Internet de las cosas (loT).
ii.  Inteligencia artificial (1A).
lii.  Big Data y tratamiento de datos.
iv. Tecologia 5G.
v.  Fibra optica.
vi.  Robotica colaborativa (cobotica).
vii.  Blockchain.
viii.  Ciberseguridad.
ix. Fabricacion aditiva.
X.  Realidades inmersivas: RV, (realidad virtual) y RM, entre otras
xi.  Gemelos digitales.
xii.  Otras.
Relacién entre THD y productividad.
Implantacién de las tecnologias habilitadoras: relacion con la reduccién de
costes y la mejora de la competitividad.
Sistemas digitalizados reales. Ejemplos.
Sistemas de almacenamiento de datos no convencionales.

Plan de transformacion digital.
Configuracion de una empresa clésica. Digitalizacion de la empresa o unidades
de la misma.
Plan de transformacion:
i.  Andlisis de necesidades digitales. Coste de oportunidad.

ii.  Andlisis de alternativas.

iii.  Objetivos y resultados.

iv. THD’S implicadas en la digitalizacion . Relacion entre etapas.|

v.  Configuracion de la empresa digitalizada. Cambios introducidos. Mejoras

producidas.
vi.  Mecanismos de analisis y control.
vii.  Recursos empleados. Seleccion de los recursos digitales necesarios.
viii.  Plan de formacién digital.

Moddulo 16: Sostenibilidad aplicada al sistema productivo

Duracion: 30 horas (1 hora semanal)

1.

a.
b.

La sostenibilidad en el entorno actual.
La sostenibilidad: definicion e importancia en la economia globalizada.
Las instituciones y las empresas en el desarrollo de las politicas relacionadas ocn
aspectos ambientales, sociales y de gobernanza (ASG).
La agenda 2030.
i.  Objetivos de desarrollo sostenible (ODS).

ii.  Instituciones

ii.  Acuerdos internacionales.

iv.  Estandares de sostenibilidad.
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Principales retos ambientales y sociales en el desarrollo sostenible.
Cambio climatico.
Descarbonizacion
Proteccion de ecosistemas
Gestion de residuos.
Movilidad sostenible.
Pérdida de biosiversidad.
Desigualdad: concepto y tipologias:
i.  Social

ii. EconOmica

iii.  Género

iv. Educativa

v. Pobreza alimentaria
Principales medidas para minimizar los impactos negativos del desarrollo
econoémico.
La cooperacidn entre administraciones, empresas y ciudadanos para lograr los
retos ambientales y sociales propuestos.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en el desempefio personal y
profesional.
Concrecion de los ODS en el sector productivo correspondiente.
i.  Estudio de los principales indicadores de produccién y empleo de la
actividad economica.

ii.  Afectacion de la actividad economica al entorno.

iii.  Observacion del comportamiento de los consumidores.

iv.  Marco normativo del sector.
Anadlisis de los riesgos y beneficios de la aplicacion de los ODS.
El papel de la responsabilidad social corporativa (RSC).

La transformacion a una Economia Circular.

Proceso de implantacion de la economia circular. Objetivos de la economia
circular.

La huella ecolégica.

El consumo responsable.

La economia verde.

Ecodisefio:
i. Disefo técnico.
ii.  Produccion.
iii.  Reutilizacion.
iv. Reciclaje.
v. Vida util.
vi.  Innovacion.

Utilizacion de energias verdes.
La escasez de materia primas.
Los costes medioambientales del modelo clasico economico.

Plan de sostenibilidad empresarial.

Los grupos de interés y agentes involucrados.

Concrecion de los objetivos de sostenibilidad en la actividad de la empresa.
Estrategias de sostenibilidad.



c. Las externalidades producidas por la aplicacion del plan.

d. Elaboracion del informe de sostenibilidad. Determinacion de los indicadores de
logro propuestos.

e. Plan de formacion de los empleados en las estrategias de sostenibilidad.

f. Laevaluacion y medidas de control de las politicas de sostenibilidad adoptadas

Moaodulo 17: Ampliacion de la dinamizacion del punto de venta

Duracion: 90 horas (3 horas semanales)

1. DISENO DE CARTELISTICA:

La rotulacién como medio de comunicacion
Introduccioén a la cartelistica.
Estilos y modalidades en la cartelistica.

Colores y formas
Formas y colores: normas y combinaciones basicas.
Las formas y sus implicaciones psicolégicas.
El color y sus implicaciones.
Realizacion y adaptaciones.

Mecanica de creacién de un cartel
Tamafios y proporciones.
Distribucion de los contenidos.

Disefio de bocetos
Primeros bosquejos de las ideas.

Realizacion de bocetos.
Materiales Campafias: mensajes, objetivos y evaluacion.

EVOLUCION DE LA PLV
PLV personal.
PLV sonora.
PLV audiovisual.
PLV visual.

Elementos y materiales de la PLV
Elementos y materiales de la PLV.

La PLV y el merchandising
Concepto y merchandising.
La PLV y el merchandising.

INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA A LAS VENTAS:

Definicion de venta emocional: feeling

Inteligencia emocional

Habilidades sociales: comunicacion, asertividad, escucha activa
Tipologias emocionales de los clientes

Mecanismos de deteccion de necesidades

Comportamiento del comprador



- La compra como proceso de toma de decisiones

- El impulso competitivo

- Aptitud y actitud como vendedor

- Creatividad en la gestion de ventas

- El cerebro del vendedor. El cerebro del comprador

- Areas de comunicacion: lenguaje verbal, lenguaje paraverbal, lenguaje
corporal

- Superar objeciones en la venta

- Laimportancia del espacio de venta

PROMOCIONES COMERCIALES EN EL PUNTO DE VENTA Y
GESTION DE ESPACIOS COMERCIALES CON SPACEMAN:

- Métodos fisicos y psicoldgicos para calentar puntos frios
Métodos fisicos para calentar puntos frios.
Métodos psicoldgicos para calentar puntos frios.

- Tipos de campafias de promocion
Por su duracion.
Por su importancia dentro del marketing.
Por su objetivo.
Por sus resultados.
Por su forma.
Por su contenido.
Por su sistema.
Por su integracion.

- Etapas de un programa de promocion
Situacion del problema.
Idea central.
Tipos de acciones.
Calendario.
Medios materiales y humanos.
Test de las acciones.
Programa de seguimiento de las acciones.

- Concepto y caracteristicas de la PLV
Concepto, caracteristicas y objetivos de PLV.
Promocidn y patrocinio: objetivos caracteristicas y herramientas.

Camparias: mensajes, objetivos y evaluacion.

- Evolucion de la PLV
PLV personal.
PLV sonora.
PLV audiovisual.
PLV visual.

- Elementos y materiales de la PLV
Elementos y materiales de la PLV.

- LAPLV y el merchandising
Concepto y merchandising.
La PLV y el merchandising.



4. GESTION DE ESPACIOS COMERCIALES CON SPACEMAN

- Introduccion al Merchandising y Spaceman

- Objetivo: Familiarizarse con los conceptos basicos del merchandising y la
funcionalidad principal del software Spaceman.

- Conceptos clave del merchandising:

- Gestion de categorias.

- Optimizacion de espacios comerciales.

- Analisis de zonas calientes y frias.

- Introduccion a Spaceman:

- ¢Qué es Spaceman y para qué se utiliza?

- Configuracion inicial del software.

- Interfaz y navegacion basica.

- Disefio y Optimizacion de Planogramas

- Objetivo: Crear y ajustar planogramas adaptados a diferentes estrategias de
venta.

- Creacion de un planograma:

- Importacion de datos de productos.

- Configuracion de estantes y pantallas.

- Distribucién y ubicacion de productos segun categorias.

- Técnicas avanzadas de optimizacion:

- Aplicacion de estrategias como cross-merchandising y segmentacion.

- Ajustes para maximizar la visibilidad de productos estrella.

- Integracion de datos de ventas en el disefio del planograma.

- Analisis y validacion:

- Revision de meétricas de rendimiento del espacio (ventas por metro
cuadrado).

- ldentificacion de areas de mejora.

- Estrategias Comerciales Basadas en Datos

- Objetivo: Usar Spaceman para tomar decisiones estratégicas basadas en
datos.

- Anadlisis de inventarios y datos de ventas:

- Uso de informes en Spaceman.

- Deteccion de productos de alta y baja rotacion.

- Personalizacion del punto de venta:

- Segmentacion de clientes y adaptacion del planograma.

- Estrategias especificas para promociones y campafias estacionales.

- Simulaciones y escenarios:

- Ajustes en tiempo real segun distintos escenarios de venta.

Modulo 18: Proyecto intermodular
Duracion: 50 horas




