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I. COMUNIDAD DE MADRID

A) Disposiciones Generales

Consejeria de Educacion, Juventud y Deporte

4 DECRETO 217/2015, de 13 de octubre, del Consejo de Gobierno, por el que se
establece para la Comunidad de Madrid el Plan de Estudios del ciclo formativo
de Grado Medio correspondiente al titulo de Técnico en Actividades Comerciales.

La Ley Orgdnica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Pro-
fesional, define la Formacién Profesional como el conjunto de las acciones formativas que ca-
pacitan para el desempefio cualificado de las diversas profesiones, el acceso al empleo y la
participacidn activa en la vida social, cultural y econémica. Asimismo, establece que la Admi-
nistracion General del Estado, de conformidad con lo que se dispone en las competencias 7.2
y 30.2 del articulo 149.1 de la Constitucidn espafiola y previa consulta al Consejo General de
la Formacién Profesional, determinara los titulos de Formacién Profesional y los certificados
de profesionalidad que constituirdn las ofertas de Formacion Profesional referidas al Catdlo-
go Nacional de Cualificaciones Profesionales creado por la propia Ley, cuyos contenidos po-
dran ampliar las Administraciones educativas en el dmbito de sus competencias.

La Ley Orgdanica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacidn, dispone en el articulo 39 que el
Gobierno de la Nacién, previa consulta a las Comunidades Auténomas, establecerd las ti-
tulaciones correspondientes a los estudios de Formacién Profesional, asi como los aspectos
bdsicos del curriculo de cada una de ellas.

El Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la ordenacién de la
Formacion Profesional del sistema educativo, en el articulo 8, dispone que sean las Admi-
nistraciones educativas las que, respetando lo previsto en dicha norma y en las que regulan
los titulos respectivos, establezcan los curriculos correspondientes a las ensefianzas de For-
macién Profesional.

El Gobierno de la Nacién ha aprobado el Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviem-
bre, por el que se establece el titulo de Técnico en Actividades Comerciales y se fijan sus
enseflanzas minimas. El curriculo del ciclo formativo de Grado Medio de Actividades Co-
merciales que se establece por el Consejo de Gobierno de la Comunidad de Madrid en este
Decreto pretende dar respuesta a las necesidades generales de cualificacion de los alumnos
de estas ensefianzas y facilitar su incorporacion al mundo laboral. Dicho curriculo requiere
una posterior concrecién en las programaciones didacticas que los equipos docentes deben
elaborar, las cuales han de incorporar el disefio de actividades de aprendizaje y el desarro-
llo de actuaciones flexibles que, en el marco de la normativa que regula la organizacién de
los centros, posibiliten adecuaciones particulares del curriculo en cada centro docente de
acuerdo con los recursos disponibles, sin que en ninglin caso suponga la supresion de obje-
tivos que afecten a la competencia general del titulo.

En el proceso de elaboracion de este Decreto ha emitido dictamen el Consejo Escolar
de la Comunidad de Madrid, de acuerdo con el articulo 2.1.b) de la Ley 12/1999, de 29 de
abril, de Creacién del Consejo Escolar de la Comunidad de Madrid, modificada por el ar-
ticulo 29 de la Ley 9/2010, de 23 de diciembre.

En virtud de lo anterior, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 21 de la Ley 1/1983,
de 13 de diciembre, de Gobierno y Administracién de la Comunidad de Madrid, a propues-
ta del Consejero de Educacién, Juventud y Deporte, oido el Consejo Consultivo de la Comu-
nidad de Madrid, y previa deliberacién del Consejo de Gobierno, en su reunién del dia 13
de octubre de 2015,

DISPONE

Articulo 1
Objeto

El presente Decreto establece el curriculo de las ensefianzas de Formacion Profesional
correspondientes al titulo de Técnico en Actividades Comerciales, para su aplicacion en el
dmbito territorial de la Comunidad de Madrid.
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Articulo 2
Referentes de la formacion

Los aspectos relativos a la identificacién del titulo, el perfil y el entorno profesional,
las competencias, la prospectiva del titulo en el sector, los objetivos generales, los accesos
y la vinculacién con otros estudios, la correspondencia de médulos profesionales con las
unidades de competencia incluidas en el titulo y las titulaciones equivalentes a efectos aca-
démicos, profesionales y de docencia, son los que se definen en el Real Decreto 1688/2011,
de 18 de noviembre, por el que se establece el titulo de Técnico en Actividades Comercia-
les y se fijan sus enseflanzas minimas, y en su correccion de errores publicada en el “Bole-
tin Oficial del Estado” el 12 de marzo de 2012.

Articulo 3
Moédulos profesionales del ciclo formativo

Los médulos profesionales que constituyen el ciclo formativo son los incluidos en el
Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre:

0156. Inglés.

1226. Marketing en la actividad comercial.
1229. Gestion de compras.

1231. Dinamizacién del punto de venta.
1232. Procesos de venta.

1233.  Aplicaciones informdticas para el comercio.
1236. Formacién y orientacion laboral.
1227. Gestién de un pequefio comercio.
1228. Técnicas de almacén.

1230. Venta técnica.

1234. Servicios de atencién comercial.
1235. Comercio electrdnico.

1237. Formacién en Centros de Trabajo.

Articulo 4
Curriculo

1. La contribucién a la competencia general y a las competencias profesionales, per-
sonales y sociales, los objetivos expresados en términos de resultados de aprendizaje, los
criterios de evaluacién y las orientaciones pedagégicas del curriculo del ciclo formativo
para los médulos profesionales relacionados en el articulo 3 son los definidos en el Real De-
creto 1688/2011, de 18 de noviembre.

2. Los contenidos y duracién de los modulos profesionales impartidos en el centro
educativo, relacionados en el articulo 3, se incluyen en el Anexo I de este Decreto.

Articulo 5
Organizacion y distribucion horaria

Los mddulos profesionales de este ciclo formativo se organizardn en dos cursos aca-
démicos. La distribucién en cada uno de ellos, su duracién y la asignacién horaria semanal
se concretan en el Anexo II de este Decreto.

Articulo 6
Profesorado

Las especialidades del profesorado de los Cuerpos de Catedraticos de Ensenanza Se-
cundaria, de Profesores de Ensefianza Secundaria y de Profesores Técnicos de Formacién
Profesional, segiin proceda, con atribucién docente en los médulos profesionales relaciona-
dos en el articulo 3 son las establecidas en el Anexo III.A) del Real Decreto 1688/2011, de 18
de noviembre. Las titulaciones requeridas al profesorado de los centros de titularidad pri-
vada o de titularidad publica de otras Administraciones distintas de las educativas para im-
partir dichos médulos, son las que se concretan en el Anexo II1.C) del referido Real Decre-
to. En todo caso se estard a lo dispuesto en el articulo 12 de dicha norma.

BOCM-20151016-4



BOCM  BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID [
Pag. 92 VIERNES 16 DE OCTUBRE DE 2015 B.O.C.M. Num. 246

Articulo 7
Definicion de espacios

Los espacios necesarios para el desarrollo de las ensefianzas de este ciclo formativo
son los que se definen en el articulo 11 del Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre.

DISPOSICION FINAL PRIMERA

Acceso, evaluacion, promocién y acreditacion

El acceso, evaluacién, promocién y acreditacién de la formacidn establecida en este
Decreto se atendrd a lo establecido al respecto en el Real Decreto 1147/2011, de 29 de ju-
lio, y en la normativa que dicte al efecto el titular de la Consejeria competente en materia
de educacion.

DISPOSICION FINAL SEGUNDA

Habilitacién para el desarrollo normativo

Se autoriza a la Consejeria competente en materia de educacién para dictar las dispo-
siciones que sean precisas para el desarrollo y aplicacién de lo dispuesto en este Decreto.

DISPOSICION FINAL TERCERA

Calendario de aplicacion

Las ensefianzas que se determinan en el presente Decreto se implantardn para primer
curso de este curriculo en el afio escolar 2015-2016 y en el 2016-2017 aquellas correspon-
dientes al segundo curso, segin se deriva de la disposicién adicional sexta del Real Decre-
to 127/2014, de 28 de febrero, por el que se regulan aspectos especificos de la Formacion
Profesional Bdsica de las ensefianzas de formacion profesional del sistema educativo, se
aprueban 14 titulos profesionales bdsicos, se fijan sus curriculos bdsicos y se modifica el
Real Decreto 1850/2009, de 4 de diciembre, sobre expedicién de titulos académicos y pro-
fesionales correspondientes a las ensefianzas establecidas en la Ley Orgdnica 2/2006, de 3
de mayo, de Educacion.

Paralelamente, en los mismos afios académicos, dejardn de impartirse las ensefianzas
de los cursos primero y segundo amparadas por la Ley Orgénica 1/1990, de 3 de octubre,
de Ordenacion General del Sistema Educativo, correspondientes al titulo de Técnico en Co-
mercio.

DISPOSICION FINAL CUARTA

Entrada en vigor

El presente Decreto entrard en vigor el dia siguiente al de su publicacién en el BOLE-
TIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID.

Dado en Madrid, a 13 de octubre de 2015.

El Consejero de Educacién, Juventud y Deporte,
RAFAEL VAN GRIEKEN SALVADOR

La Presidenta,
CRISTINA CIFUENTES CUENCAS
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ANEXO |

Relacion de los contenidos y duracion de los modulos profesionales del curriculo que
se imparten en el centro educativo

01.Modulo Profesional: Inglés.
Codigo: 0156
Duracién: 120 horas.
Contenidos
1. Anadlisis de mensajes orales:

- Comprensién de mensajes profesionales y cotidianos:
- Mensajes directos, telefonicos, radiofonicos, grabados.
« Terminologia especifica del area profesional del comercio.
. Ideas principales y secundarias.

- Recursos gramaticales: Tiempos verbales, preposiciones, locuciones, expresion de la
condicion y duda, uso de la voz pasiva, oraciones de relativo, estilo indirecto, verbos
preposicionales, verbos modales y otros.

- Oftros recursos linglisticos. Funciones: gustos y preferencias, sugerencias,
argumentaciones, instrucciones acuerdos y desacuerdos, hipétesis y especulaciones,
opiniones y consejos, persuasion y advertencia.

- Diferentes acentos de lengua oral.

- ldentificacion de registros con mayor o menor grado de formalidad en funcion de la
intencion comunicativa y del contexto de comunicacion.

- Utilizaciéon de estrategias para comprender e inferir significados por el contexto de
palabras, expresiones desconocidas e informacion implicita en textos orales sobre
temas profesionales.

2. Interpretacion de mensajes escritos:

- Prediccion de informacion a partir de elementos textuales y no textuales en textos
escritos sobre temas diversos.

- Recursos digitales, informaticos y bibliograficos, para solucionar problemas de
comprension o para buscar informacién especifica necesaria para la realizacion de una
tarea.

- Comprensién de mensajes, textos, articulos basicos profesionales y cotidianos.

- Soportes telematicos: fax, email, burofax.

- Terminologia especifica del area profesional del comercio. Analisis de los errores mas
frecuentes.

- ldea principal e ideas secundarias: identificacion del proposito comunicativo, de los
elementos textuales y de la forma de organizar la informacion distinguiendo las partes
del texto.

- Recursos gramaticales: tiempos verbales, preposiciones, verbos preposicionales, uso
de la voz pasiva, oraciones de relativo, estilo indirecto, verbos modales y otros.

- Relaciones légicas: oposicién, concesién, comparacion, condicién, causa, finalidad,
resultado.

- Relaciones temporales: anterioridad, posterioridad, simultaneidad.

3. Interpretacion de mensajes escritos, en soporte papel y telematico:

- Comprension global de textos no especializados sobre el dia a dia.

- Comprensiéon detallada de textos basicos profesionales del sector que empleen la
terminologia especifica fundamental.

- Comprensién detallada de ofertas de trabajo en el sector.
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- Comprension detallada de instrucciones, avisos, reservas, comandas, memos,
facturas.
- Comprension operativa de email, fax, burofax.
- Recursos gramaticales:
. Tiempos verbales.
. Preposiciones y locuciones preposicionales.
. Adverbios y locuciones adverbiales.
. Voz pasiva.
. Oraciones de relativo.
. Estilo indirecto.
- Recursos linguisticos:
. Comprension de las relaciones légicas: Concesion, causa, consecuencia, finalidad.
. Comprension de las relaciones temporales: Simultaneidad, anterioridad,
posterioridad.

4. Produccién de mensajes orales:

- Registros utilizados en la emisién de mensajes orales segun el grado de formalidad.

- Terminologia especifica del area profesional del comercio.

Recursos gramaticales: tiempos verbales, preposiciones, verbos preposicionales,

locuciones, expresion de la condicion y duda, uso de la voz pasiva, oraciones de

relativo, estilo indirecto, verbos modales y otros.

- Otros recursos linglisticos. Finalidad: gustos y preferencias, sugerencias,
argumentaciones, instrucciones, acuerdos y desacuerdos, hipbtesis y especulaciones,
opiniones y consejos, persuasion y advertencia.

- Fonética. Sonidos y fonemas vocalicos y sus combinaciones y sonidos y fonemas
consonanticos y sus agrupaciones.

- Marcadores linglisticos de relaciones sociales, normas de cortesia y diferencias de
registro.

- Mantenimiento y seguimiento del discurso oral:

. Conversaciones informales improvisadas sobre temas cotidianos y de su ambito
profesional. Participacion. Opiniones personales. Intercambio de informacion de
interés personal.

. Recursos utilizados en la planificacion elemental del mensaje oral para facilitar la
comunicacion. Secuenciacién del discurso oral.

. Toma, mantenimiento y cesion del turno de palabra.

« Apoyo, demostracion de entendimiento, peticién de aclaracion, entre otros.

« Entonacion como recurso de cohesién del texto oral: uso de los patrones de
entonacion.

5. Emision de textos escritos:

- Elaboracion de un texto. Planificacion. Uso de las estrategias necesarias: ideas,
parrafos cohesionados y revision de borradores.
- Expresion y cumplimentacion de mensajes y textos profesionales y cotidianos.

« Curriculo vitae y soportes telematicos: fax, email, burofax.

. Terminologia especifica del area profesional del comercio.

. Idea principal e ideas secundarias. Propésito comunicativo de los elementos textuales
y de la forma de organizar la informacién distinguiendo las partes del texto.

. Recursos gramaticales: tiempos verbales, preposiciones, verbos preposicionales,
verbos modales, locuciones, uso de la voz pasiva, oraciones de relativo, estilo
indirecto. Nexos: «because of, «since», «although», «even if», «in spite of»,
«despite», «howevery, in contrasty y otros.

« Secuenciacion del discurso escrito: «firsty, «after», «then,» y «finally».

. Derivacion: sufijos para formar adjetivos y sustantivos.
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6.

- Relaciones logicas: oposicidn, concesion, comparacion, condicidén, causa, finalidad,

resultado, consecuencia.

Relaciones temporales: anterioridad, posterioridad, simultaneidad.

Coherencia textual:

. Adecuacion del texto al contexto comunicativo.

. Tipo y formato de texto.

. Variedad de lengua. Registro.

. Seleccion |éxica, de estructuras sintacticas y de contenido relevante.

« Inicio del discurso e introduccion del tema. Desarrollo y expansion.

« Ejemplificacion.

« Conclusién y/ o resumen del discurso.

« Uso de los signos de puntuacion.

Escritura, en soporte papel y digital, de descripciones de experiencias profesionales y
acontecimientos, narracion de hechos reales o imaginados, correspondencia, informes,
resimenes, noticias o instrucciones, con claridad, lenguaje sencillo y suficiente

adecuaciéon gramatical y léxica.

- Elementos graficos para facilitar la comprension: ilustraciones, tablas, graficos o

tipografia y en soporte papel y digital.

Identificacion e interpretacion de los elementos culturales mas significativos de los

paises de lengua extranjera (inglesa):

- Valoracion de las normas socioculturales y protocolarias en las relaciones

internacionales.

- Uso de los recursos formales y funcionales en situaciones que requieren un
comportamiento socioprofesional con el fin de proyectar una buena imagen de la

empresa.

- Reconocimiento de la lengua extranjera para profundizar en conocimientos que resulten

de interés a lo largo de la vida personal y profesional.

- Uso de registros adecuados segun el contexto de la comunicacién, el interlocutor y la

intencion de los interlocutores.

- Interés por la buena presentacion de los textos escritos tanto en soporte papel como

digital, con respeto a las normas gramaticales, ortograficas y tipograficas.

02.Médulo Profesional: Marketing en la actividad comercial.

1.

Codigo: 1226
Duracion: 170 horas.
Contenidos

Identificacion del concepto de marketing y sus funciones:

- Concepto y contenido del marketing.
- Origen y evolucién 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, distribuciéon y
promocion.
- El marketing en la gestién de la empresa.
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- 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. Estructura y organigramas.

- Tendencias actuales del marketing: Marketing de guerrilla, street marketing, experiential
marketing, neuromarketing, geomarketing, marketing sensorial, etc.

- Aplicacion de las nuevas tecnologias. El 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 electronico.
« Marketing movil.

2. Caracterizacion del mercado y el 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 nUmero 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, demografico,
tecnologico, medioambiental y politico legal.

- Segmentacién del mercado:

« Concepto y objetivos de la segmentacion.
« Criterios de segmentacion.
. Estrategias comerciales para los segmentos encontrados.

- El estudio del comportamiento del consumidor: concepto, clasificacién y finalidad del
estudio del comportamiento del consumidor:

« El proceso de decisién de compra del consumidor final.
. Caracteristicas del comportamiento del consumidor.
. Fases del proceso y variables que influyen en el mismo.

- Determinantes internos del comportamiento de compra: la motivacion, la percepcion, la
experiencia y el aprendizaje, las actitudes, caracteristicas demograficas,
socioeconomicas y psicograficas del comprador.

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

- El proceso de decision de compra del consumidor industrial.

3. Determinacion del proceso de investigacion comercial y sistemas de informacion
de marketing (SIM):

- El sistema de informacion de marketing (SIM): concepto y caracteristicas. Finalidad y
objetivos.
- La necesidad de informacién en la empresa.
- Tipos de datos:
. Segun su naturaleza: cualitativos y cuantitativos.
. Segun su origen: internos y externos.
. Segun su disponibilidad: primarios y secundarios.
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- Fuentes de informacion internas y externas, primarias y secundarias.

- La investigacion comercial: Concepto y caracteristicas. Tipos de estudios.

- Aplicaciones de la investigacion comercial.

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

- Fuentes de informacion secundarias.

- Fuentes primarias. Técnicas de investigacion cualitativa: la entrevista en profundidad, la
dinamica de grupos y la observacién. Técnicas proyectivas. Técnicas de creatividad.

- Fuentes primarias. Técnicas de investigacion cuantitativa: la encuesta. Tipos de
encuestas. El cuestionario. El muestreo. Seleccion de la muestra.

- El trabajo de campo en la investigacion comercial.

- Tratamiento y analisis de datos.

- Elaboracién del informe y presentacion de los resultados.

4. Definicidn 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.
- Clasificacidon de los productos atendiendo a distintos criterios:
. Segun su naturaleza: productos tangibles e intangibles o servicios.
. Segun el uso o destino: productos de consumo o industriales.
« Segun la frecuencia de compra.
« Segun el esfuerzo de compra.
- La dimensién 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 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.
- Aplicacion del marketing a los servicios. Estrategias y gestion de los servicios.

5. 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 elasticidad de la demanda.
. Factores externos a la empresa: los proveedores, los intermediarios, el mercado y la
competencia.
- Componentes del precio de un producto o servicio. Costes y margenes. Calculo de los
costes fijos y variables. Calculo del punto muerto. Calculo del precio de venta.
- Calculo 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 de mercado, en funcion del valor.
- Estrategias en politica de precios: diferenciales, competitivas, para productos nuevos,
para la cartera o lineas de productos, psicolégicas.
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6. Seleccion de la forma y canal de distribucion del producto o linea de productos:

- La distribucion comercial como instrumento de marketing: Objetivos de la politica de

distribucion.

Canales de distribucion. Concepto, estructura y tipos.

Factores que condicionan la eleccién de la forma y canal de distribucién: el mercado, la

empresa, el producto, la competencia, los intermediarios.

Los costes de distribucién. 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 intermediacién comercial. La franquicia.

Formas comerciales de distribucion:

. Comercio independiente.

. Comercio asociado.

. Comercio integrado.

Estrategias de distribucion:

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

« Control del marketing mix.

. Coste de la distribucion.

- Relacion del fabricante con la red de venta: distribucion propia o por cuenta ajena.

. La venta online: distribucion y venta a través de internet.

7. Identificacion de las acciones y técnicas que integran la politica de comunicacion:

- La comunicacién como instrumento de marketing.

- El proceso de comunicacion comercial. Elementos basicos. Definicidon de publico
objetivo.

- Comunicacién integrada o 360 grados.

- Objetivos de las politicas de comunicacion.

- El mix de comunicacion: tipos y formas.

- La publicidad:
. Las agencias de publicidad.
« El briefing del producto.
. La campafia publicitaria: presupuesto, el mensaje publicitario, medios y soportes

publicitarios, estrategia publicitaria.

- Regulaciéon publicitaria.
. La eficacia publicitaria.

- Las relaciones publicas. Concepto y fines. Instrumentos de las Relaciones Publicas.
Organizacion de eventos.

- La promocioén de ventas. Concepto y objetivos. Instrumentos de la promocién de
ventas.

- El merchandising.

- La venta personal.

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

- El marketing online.

- Marketing relacional.

8. Secuenciacion del proceso de planificacion comercial:

- La planificacion de marketing: finalidad y objetivos:
. Caracteristicas y utilidades del plan de marketing.
. Estructura del plan de marketing. Fases en su elaboracion.

BOCM-20151016-4



BOCM BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID i

B.O.C.M. Nim. 246 VIERNES 16 DE OCTUBRE DE 2015 Pdg. 99

« Andlisis de la situacion: analisis interno y externo. Analisis DAFO.
. Fijacidén de los objetivos que se pretenden conseguir.
. Definicion de las acciones y politicas del marketing mix.
« Presupuesto.
- Ejecucioén del plan de marketing.
- Seguimiento y control de las politicas del plan de marketing.
- El'inglés y otros idiomas extranjeros como herramienta fundamental en la aplicacion del
marketing en la actividad comercial:
« Glosario de términos.
. Manejo de materiales y documentacion impresa vy digital.

03.Médulo Profesional: Gestion de compras.
Codigo: 1229
Duracién: 105 horas.
Contenidos

1. Determinaciéon de las necesidades de compra de un pequeiio establecimiento
comercial:

- La funcién logistica de compras en la empresa.
- Aprovisionamiento y compras en la empresa:
. Definiciones y diferencias. Principios basicos.
. Fases del ciclo de compras.
- Indicadores de necesidades de reposicion de un punto de venta:
. Prevision de las ventas. Histérico de ventas y técnicas de inferencia estadistica
basicas. Tendencias.
. Ventas reales y estimadas: variaciones de demanda, cambio en los usos y
costumbres de la clientela.
. 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.

2. Realizacién de planes de aprovisionamiento de mercancias:

- Determinacién de las necesidades de compra en funcion de:
. Precio.
« Volumen de pedido.
. Coste de almacenamiento de la mercancia pedida.
. Plazos de entrega.
« Rotacion de los productos.
» Capacidad de almacenaje...
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- Fuentes de suministro:
« Centrales de compra.
. Mayoristas y abastecimientos al por mayor.
. Internet como canal de compra.
. Otras fuentes.
- Selecciéon de proveedores:
. Evaluacion de las ofertas.
« Criterios de seleccion.
- Negociacion de las condiciones del suministro. Preparacion y técnicas.

. Tramitacion de la documentacion de compra de mercancias:

- El contrato de suministro. Elementos, contenido y obligaciones de las partes.
- Pliego de condiciones de aprovisionamiento.
- Técnicas de comunicacién 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.
- Inspeccioén de la mercancia.
. Incidencias en los pedidos.
. Pérdida desconocida.
. Control de calidad.
- Clasificacion y codificacion:
. Adaptaciéon para su almacenamiento.
. Etiquetas de producto y etiquetas de unidades logisticas. Cédigo 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 gestidon de productos: margen bruto y coeficiente de rentabilidad de un
producto. Otros ratios.
- Indices de control de la circulacién por zonas en el establecimiento comercial:
. indice de circulacién.
. indice de atraccion.
. Indice de compra.
- Indices 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.
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. Deteccidn de productos obsoletos y productos poco rentables.
. Incorporacion de innovaciones y novedades a la gama de productos.

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

- Instalacién de software util para las terminales de punto de venta.
- Periféricos del terminal de punto de venta.
- Configuracién 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.
« Confeccién de estadisticas e informes de compras, ventas y almacén.
. Confeccidn de graficos estadisticos.
- Otras aplicaciones ofimaticas de gestion comercial, de aprovisionamiento y de almacén
para pequeios comercios.

04.Modulo Profesional: Dinamizacion del punto de venta.
Codigo: 1231
Duracion: 175 horas.
Contenidos

1. Organizacién de la superficie comercial:

- Normativa y tramites 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 merchandising: 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: Determinacién del punto de acceso. Zonas
calientes y zonas frias. Puntos frios y calientes. Distribucién de los pasillos,
Disposicion del mobiliario, Implantacion de las secciones.

. Localizacion estratégica de los productos sobre la superficie de ventas.

. Presentacién estratégica de los productos sobre el lineal.

. Gestion estratégica del espacio.

- Normativa aplicable al disefio de espacios comerciales.
- Glosario de términos en inglés.

2. Conocimiento del cliente:

- Comportamiento del cliente en el punto de venta.

- Proceso de decision de compra.

- Tipos de compra: previstas e impulsivas.

- Diferencia entre cliente, cliente potencial, comprador, consumidor o usuario.
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- Determinantes del comportamiento del consumidor nacional e internacional y efectos
sobre el comercio.

- Condicionantes externos del comportamiento del consumidor: factores sociales,
culturales, psicolégicos y personales.

3. Colocacion, exposicion y reposicion de los productos en la zona de venta:

- Gestion del surtido:
. Objetivos, criterios de clasificacion y tipos de surtido.
. Caracterizacion del surtido.
. Métodos de determinacion del surtido.
. Estructura del surtido: Clasificacién de productos por familias, gamas, categorias,
posicionamiento, acondicionamiento y codificacion.
. Dimensiones objetivas: La amplitud, anchura, profundidad, coherencia vy
esenciabilidad del surtido.
. Gestion por categorias: operativas y conceptuales.
. Eleccion de referencias. Umbral de supresiéon de referencias.
- Gestion del 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 reposiciéon del lineal.
. Tipos de exposiciones del lineal.
. Caracteristicas técnicas, comerciales y psicoldgicas de los productos a implantar.
. Tiempos de exposicion.
. Elasticidad del lineal.
. Normativa vigente.

4. Dinamizacion del punto de venta:

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

- ElI mix de comunicacién: tipos y formas.

- Politicas de comunicacion.

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

- Dinamizacion del punto de venta interna: mobiliario, presentacién en masa, repeticion,
interiorismo.

5. Realizacion de publicidad en el lugar de venta:

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

- Formas publicitarias especificas de la PLV.

- Ventajas e inconvenientes 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 prevencién de riesgos laborales.
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6. Escaparatismo:

Funcién principal del escaparate.

Zonas del escaparate.

El color y sus caracteristicas: armonia, contraste.

La iluminacion.

Diferentes composiciones.

Diferentes tipos de escaparate.

Bocetos de escaparates.

Programas informaticos de disefio y distribucion de espacios.

Planificacion de actividades.

Materiales y medios.

Principios de utilizacion y reutilizacion de materiales de campafas de escaparates.
Normativa de seguridad en el montaje de un escaparate y elementos exteriores.

7. 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.

Efectos psicolégicos y socioldgicos de las promociones en el consumidor nacional e
internacional.

Normativa de seguridad e higiene en la realizacion de promociones de ventas.

8. Aplicacion de métodos de control de acciones de merchandising:

- Adecuacioén promocional al establecimiento y a la planificacién 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 econémico financieros: margen bruto, tasa de marca, stock medio,
rotacion del stock y rentabilidad bruta, entre otros.

- Analisis y mejora de resultados.

- Ratios de control de eficacia de acciones promocionales.

- Aplicacion de medidas correctoras.

- Calculo de indices y ratios mediante hojas de calculo.

- Presentacion de resultados mediante hojas de calculo.

05.Médulo Profesional: Procesos de venta.
Codigo: 1232
Duracioén: 175 horas.
Contenidos

1. 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.
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« Andlisis de las necesidades del consumidor final o particular.
« Analisis de las necesidades del consumidor industrial o institucional.
- Estudio del comportamiento del consumidor:

. Aspectos que comprende.

. Caracteristicas del comportamiento del consumidor final.

- Tipos de compras segun el comportamiento del consumidor. Las compras racionales.

Las compras impulsivas.

- El proceso de decision de compra 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 poscompra.

- El proceso de compra del consumidor industrial u organizacional:

« Tipos de consumidores industriales u organizacionales.

. Fases del proceso.

. Factores condicionantes de la compra industrial.

« El comportamiento poscompra.

- Las variables de marketing en el proceso de compra.
- Tipologias de clientes en funcién del comportamiento de compra, de la personalidad y
de las motivaciones de compra. Otros tipos.

2. 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:

. Segun 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 vendedores 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:

« Necesidad de formacion inicial, formacién 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.
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3. Organizacion del proceso de venta:

Planificacion de las ventas:

. Proposito 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. Organizacion
por zonas geograficas, por productos, por mercados, por clientes y mixta.
La organizacion del equipo de ventas:

. Determinacioén del tamafio del equipo de ventas.

« Delimitacion de las zonas de venta y asignacion de vendedores.

. Disefio de las rutas de ventas.

La prospeccion de clientes: Métodos de prospeccion de clientes.
Elaboracion del programa de ventas y lineas de actuaciéon del vendedor:
. Determinacion de los objetivos de ventas del vendedor.

. Planificacion de las visitas a clientes reales y potenciales.

. Tipos y frecuencia de las visitas.

El proceso de venta. Fases del proceso de venta.

Manejo de herramientas de gestion de relaciones con clientes.

4. 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 comunicacion:
. Elementos y fases del proceso de comunicacion.
. Barreras en la comunicacion: ruidos y filtros.
Tipos de comunicacion.
La comunicacion verbal:
. Normas para hablar en publico.
. La comunicacion telefénica en la venta.
. Uso de las nuevas tecnologias.
La comunicacién 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.
Técnicas de venta:
« Modelo AIDA (atencién, interés, deseo, accion).
« Técnica SPIN (situacion, problema, implicacion, necesidad).
. Sistema de entrenamiento Zelev Noel.
. Oftras 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 determinacién de las necesidades del
cliente.
- Presentacién del producto y argumentacion aplicando técnicas de venta:
. Los argumentos de ventas: objetivos, contenido, estructura.
. Tipos de argumentos: racionales y emocionales.
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. Elaboracién del argumentario de ventas segun tipos de productos, segun tipologia de
clientes y segun tipo de canales de distribucion.
- La demostracion del producto, utilizando material de apoyo:
. Requisitos de una buena demostracion.
. La demostracién de intangibles.
- Las objeciones del cliente:
. Tipos de objeciones.
« Técnicas de tratamiento de las objeciones.
- Negociacion de las condiciones de la operacion. Asertividad y empatia.
- Cierre de la venta:
. Sefiales de la compra.
. Aplicacion 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 atencién al cliente:
. Importancia de la satisfaccién de los clientes.
. La fidelizacién de los clientes.
- Manejo de herramientas de gestion de las relaciones con clientes (CRM).

5. Formalizacion del contrato de compraventa y otros contratos afines:

- El contrato:
. Caracteristicas y requisitos basicos.
. Tipos de contratos.
- El contrato de compraventa:
. Normativa que regula 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.
- 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 estimatorio o de ventas en consignaciéon. Concepto y caracteristicas.
- Los contratos de leasing y de renting. Concepto y caracteristicas.
- Ofros contratos:
. Los contratos de transporte y de seguro.
. Los contratos de factoring y de forfaiting.
- Elaboracion de contratos de compraventa con procesador de textos.

6. 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.

« Confeccién de formularios de pedido.
- Facturas y albaranes. Confeccion.
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- 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:
« Concepto y caracteristicas.
. Proceso operativo.
- El cheque:
« Concepto y caracteristicas.
. Tipologia.
« Funcionamiento: cumplimentacion.
. La ley cambiaria y del cheque.
- La letra de cambio:
. Concepto y caracteristicas.
. Funcionamiento: libramiento, aceptacion.
. La ley cambiaria y del cheque.
- El pagaré:
« Concepto y caracteristicas.
« Funcionamiento: libramiento.
. La ley cambiaria y del cheque.
- Operaciones asociadas a los medios de pago:
« Endoso.
« Aval.
- La gestidén de cobro de efectos comerciales.
- La gestion de impagados. La renegociacion de pagos.
- Los medios de pago electrénicos:
. Concepto y caracteristicas.
« Proceso operativo.

7. Determinacion 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.
- Calculo 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.
- Calculo 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: calculo.
. Interés compuesto.
- Métodos abreviados para el calculo del interés de varios capitales al mismo tipo de
interés y diferentes periodos de tiempo.
- Concepto de descuento:
« Descuento racional: Célculo del descuento racional o matematico y del valor efectivo.
« 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.
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- Sustitucién de deudas. Vencimiento comun y vencimiento medio. Calculo.
- Calculo del importe de operaciones comerciales en moneda extranjera. El tipo de
cambio.

06.Médulo Profesional: Aplicaciones informaticas para el comercio.

Coédigo: 1233
Duracioén: 165 horas.
Contenidos

Manejo de la maquinaria y los programas habituales en el comercio:

- Introduccién a la informatica. Conceptos generales.
- Software y sistema operativo:
. Concepto. Funciones.
. Entornos de usuario.
. Tipos de licencias. Software libre. Software propietario.
- Como funciona un ordenador personal.
- Componentes y piezas. Funciones.
- Sistema operativo de gestién de ventanas:
. Escritorio. Configuracion.
. Crear usuarios. Administrar la cuenta de un usuario.
. lconos. Crear accesos directos.
» Gestion de directorios. Trabajar con archivos y carpetas.
. Opciones de administracion del sistema.
« Opciones de impresion.
. Trabajar con carpetas y archivos comprimidos. Software especifico de compresién y
descompresion de archivos.
- Funcionamiento y configuracion de una red doméstica: cableadas e inalambricas.
- Administrar la red.
- Compartir archivos e impresoras.
- Copia de seguridad de los datos y restauracion.
- El formato PDF.

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 caréacter, de parrafo, de pagina, bordes. Secciones.
- Trabajo con archivos.
- Composicién avanzada del documento:
. Insercién de elementos automaticos: saltos, nimeros de pagina, fechas y simbolos
especiales, entre otros.
. Listas y esquemas.
. Tabulaciones, vifietas, columnas y tablas.
. Encabezados y pies de pagina.
. Combinar correspondencia.
. Estilos y plantillas.
. Imagenes.
- Opciones de impresion.
Herramientas de ayuda.
Correccion ortografica y gramatical. Autocorreccion del documento.
indices tematicos, alfabéticos y de ilustraciones.
Programas de presentacion. Creacion una presentacion con diapositivas:
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. Insertar. Elegir disefo.
. Formato de texto.
« Insercién 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.

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

- Introduccién a las operaciones basicas de hoja de calculo. Formato de la hoja de
calculo. Férmulas de la hoja de calculo.
- Operaciones basicas con hojas de calculo. Introducir y editar datos en las celdas:
textos, numeros, fechas y formulas.
- Manipulacién de las celdas de datos. Trabajo con rangos de celdas.
- Formato de celdas, filas, columnas y hojas. Insercion, modificacion y eliminacion.
- Funciones matematicas, l6gicas y estadisticas. Operadores. Referencias. Pegado
Especial.
Representaciones graficas de los datos. Insercion, edicion. Formatos.
Imagenes. Insercién, edicion. Formatos.
- Opciones de impresion.
- Listas de datos. Ordenar. Filtrar. Esquemas y subtotales.
- Gestores de bases 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 informacién.
. Tipos, disefo 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.

4. Confeccion de materiales graficos:

- Formatos de imagenes:
. Trabajo con imagenes 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 graficos:
. 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.
. Convertirimagenes a mapa de bits.
. Herramientas de pintura y edicion.
. Apertura y utilizacion de imagenes existentes: Con un escaner o camara digital.
Obtenciéon de una imagen digital.
- Opciones de impresion. Cambio de resolucion de la imagen. Configuracion e impresion
multiple de una imagen (Plugin).
- Trabajar con capas. Superposicion de capas.
- Trabajar con textos.
- Efectos especiales y plugins.
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- Guardar imagenes inacabadas o en proceso. Terminadas para almacenar, publicar o
imprimir.

- Grabacién de videos en DVD o en archivo.

- Tipos de compresion.

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

- Edicion de imagenes, cortes, planos y movimientos de camara. Métodos de edicion.

- Agregar movimientos, transiciones vy titulos a las imagenes. Efectos en la edicion de
video y audio.

5. Utilizacion de la red Internet:

- Introduccién a internet:
. Elementos necesarios para la conexion.
« Proveedores de servicios. La direccion IP. El 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 electrénico 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 inalambrica.
- Los virus informaticos y el software antivirus. Clases.
- Zonas y niveles de seguridad. Comercio electrénico.
- Bloqueador de ventanas emergentes. Clases. Activacion y desactivacion.
- Filtro de suplantacién de identidad (phishing):
. Técnicas de phishing. Fases.
. Dafios causados por el phishing. Anti phishing.
- Privacidad.

6. Realizacion de la facturacion electrénica y otras tareas administrativas, de forma
telematica:

- Factura electronica: aspectos generales, condiciones para su utilizacién y normativa
legal.
- Seguridad: firma electrénica reconocida y DNI electronico:
« Caracteristicas y usos especiales de la firma electrénica.
« Certificado electronico o digital. Usos.
- Programas de facturacioén electrénica. Normativa y software especifico.
- Banca online. Banca electronica.
. Definicion. Ventajas y barreras.
. Procedimiento y medidas de seguridad.
- Los tributos online:
. Las administraciones y la gestion de tributos online. Oficina virtual.
. Servicios online. Requisitos de acceso y las posibilidades que ofrece con y sin
certificado digital.
- Tramites con la Seguridad Social online. Servicios online. Requisitos de acceso y las
posibilidades que ofrece con y sin certificado digital.
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07.Modulo Profesional: Formacioén y orientacion laboral.
Codigo: 1236
Duracién: 90 horas.
Contenidos

1. Orientacion profesional y busqueda activa de empleo:

- El ciclo formativo: normativa reguladora, nivel académico y profesional.

- ldentificacién de itinerarios formativos relacionados con el titulo del ciclo formativo:
acceso, convalidaciones y exenciones. Formacion profesional del sistema educativo y
Formacion Profesional para el empleo.

- La formacién permanente para la trayectoria laboral y profesional del titulado:
valoracion de su importancia.

- Opciones profesionales: definicion y analisis del sector profesional del titulo del ciclo
formativo.

- Empleadores en el sector: empleadores publicos, empleadores privados y posibilidad
de autoempleo.

- Proceso, técnicas e instrumentos de busqueda de empleo y seleccion de personal en
empresas pequefias, medianas y grandes del sector.

- Sistema de acceso al empleo publico en puestos idéneos para los titulados del ciclo
formativo.

- Oportunidades de aprendizaje y empleo en Europa.

- Recursos de Internet en el ambito de la orientacion.

- Carrera profesional en funcion del analisis de los intereses, aptitudes y motivaciones
personales: autoconocimiento y potencial profesional.

- El proceso de toma de decisiones: definiciéon y fases.

- Asociaciones profesionales del sector.

2. Gestion del conflicto y equipos de trabajo:

- Equipos de trabajo: concepto, caracteristicas y fases del trabajo en equipo.

La comunicacion en los equipos de trabajo: escucha activa, asertividad y escucha
interactiva (feedback).

La inteligencia emocional.

- Ventajas e inconvenientes del trabajo en equipo para la eficacia de la organizacion.

- Equipos de trabajo en el sector en el que se ubica el ciclo formativo segun las funciones

que desempefian. Caracteristicas de eficacia de un equipo de trabajo.

- La participacion en el equipo de trabajo: los roles grupales.

- Dinamicas de trabajo en equipo.

- Conflicto: caracteristicas, fuentes y etapas.

- Tipos de conflicto.

- Métodos para la resolucion o supresion del conflicto: conciliacion, mediacién,
negociacion y arbitraje.

- La negociacion como medio de superacion del conflicto: tacticas, pautas y fases.

3. Contrato de trabajo y relaciones laborales:

- El derecho del trabajo: fuentes y principios.
- Analisis y requisitos de la relacion laboral individual.
- Derechos y deberes derivados de la relacién laboral.

- El contrato de trabajo: concepto, capacidad para contratar, forma y validez del contrato.
- Modalidades de contrato de trabajo y medidas de fomento de la contratacién. El fraude

de ley en la contratacion laboral.
- El periodo de prueba, el tiempo de trabajo y otros aspectos relevantes: analisis en el
convenio colectivo aplicable al ambito profesional del titulo del ciclo formativo.
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- La nédmina. Condiciones econdmicas establecidas en el convenio colectivo aplicable al
sector del titulo.

- Modificacion, suspension y extincion del contrato de trabajo: causas y efectos.

- Medidas establecidas por la legislacion vigente para la conciliacién de la vida laboral y
familiar.

- Beneficios para los trabajadores en las nuevas organizaciones: flexibilidad y beneficios
sociales, entre otros.

- Representacién de los trabajadores: unitaria y sindical.

- Derecho procesal social:
« Plazos de las acciones.
« Conciliacién y reclamacion previa.
. Organos jurisdiccionales.
. La demanda y el juicio oral.

- Gestiones a través de Internet en el ambito laboral.

Seguridad Social, empleo y desempleo:

- Estructura del Sistema de la Seguridad Social: modalidades y regimenes de la
Seguridad Social.

- Principales obligaciones de empresarios y trabajadores en materia de Seguridad Social:
afiliacion, altas, bajas y cotizacion.

- Accion protectora de la Seguridad Social: introduccién sobre contingencias,
prestaciones econdmicas y servicios.

- La proteccién por desempleo: situacion legal de desempleo, prestacion y subsidio por
desempleo.

Conceptos basicos sobre seguridad y salud en el trabajo:

- Valoracioén de la relacion entre trabajo y salud.

- Analisis de factores de riesgo.

- Determinacién de los posibles danos a la salud del trabajador que pueden derivarse de
las situaciones de riesgo detectadas: accidentes de trabajo, enfermedades
profesionales, otras patologias derivadas del trabajo.

- Marco normativo basico de la prevencién: derechos y deberes en materia de
prevencion de riesgos laborales.

- Principios y técnicas de prevencion de riesgos laborales.

- Responsabilidades y sanciones.

Evaluacion de riesgos profesionales: riesgos generales y riesgos especificos:

- La evaluacién de riesgos en la empresa como elemento basico de la actividad
preventiva.
- Los riesgos generales:
. Andlisis de riesgos ligados a las condiciones de seguridad.
. Andlisis de riesgos ligados a las condiciones ambientales.
« Andlisis de riesgos ligados a las condiciones ergondmicas y psicosociales.
- Los riesgos especificos:
» Riesgos especificos en el sector profesional en el que se ubica el titulo.
. Consideracion de los posibles dafios a la salud del trabajador que pueden derivarse
de los riesgos especificos del sector profesional.

. Aplicacion de medidas de prevencion y proteccion en la empresa:

- Aplicacion de las medidas de prevencion.
- Medidas de proteccion:
. Medidas de proteccién colectiva. La sefalizacion de seguridad.
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. Medidas de proteccién individual. Los equipos de proteccion individual.
. Especial proteccion a los trabajadores temporales, con la baja de maternidad y/o
lactancia o de una empresa de trabajo temporal.

8. Planificacion de la prevencion de riesgos en la empresa:

- El plan de prevencion de riesgos laborales:
. Evaluacién de riesgos.
. Organizacion y planificacion de la prevencion en la empresa:
-El control de la salud de los trabajadores.
-El plan de autoproteccion: plan de emergencia y de evacuaciéon en entornos de
trabajo.
-Elaboracion de un plan de emergencia en una pyme.
-Protocolo de actuacion ante una situacion de emergencia.
- Elementos basicos de la gestidon de la prevencion en la empresa:
. La gestion de la prevencion en la empresa: definicion conceptual.
« Organismos publicos relacionados con la prevencién de riesgos laborales.
. Representacion de los trabajadores en materia preventiva.
. Funciones del prevencionista de nivel basico.

9. Primeros auxilios:

- Urgencia médica y primeros auxilios: conceptos basicos.
- Clasificaciéon de los heridos segun su gravedad.
- Aplicacion de las técnicas de primeros auxilios segun el tipo de lesion del accidentado.

08.Médulo Profesional: Gestion de un pequefio comercio.
Codigo: 1227
Duracién: 175 horas.
Contenidos

1. Obtencion de informaciéon sobre iniciativas emprendedoras y oportunidades de
creacion de una pequeia 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.

- Clasificacidon de las empresas atendiendo a distintos criterios como: dimensién, sector
de actividad, forma juridica y mercado de destino. Otros criterios.

- Caracteristicas de las pymes.

- Lainiciativa emprendedora:

. Factores claves de los emprendedores: creatividad y formacion.

El plan de empresa: la idea de negocio. Contenido y utilidad del plan de empresa.

Andlisis del entorno general y especifico de una pequefia empresa:

« Analisis del macroentorno de la empresa. Factores econdmicos, sociales,
demograficos, culturales, tecnologicos, medioambientales, politico legales. Otros
factores.

. Andlisis 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.
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- Caracteristicas del pequeno 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
a pequefios comercios.

Determinaciéon de la forma juridica de la empresa y los tramites para su creaciéon 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 an6nima y sociedad de responsabilidad limitada.

« Concepto y caracteristicas.

. Los socios: derechos, obligaciones y responsabilidad.

. Organos de gestion.

. Normativa aplicable.

- Sociedades laborales: anénima y limitada.

« Concepto y caracteristicas.

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

. Organos de gestion.

. Normativa aplicable.

- Ofras sociedades mercantiles:

. Sociedades colectivas.

« Sociedades comanditarias.

. Otras sociedades.

- Sociedades cooperativas:

« Concepto y caracteristicas.

- Derechos, obligaciones y responsabilidad de los socios.

. Organos de gestion.

. Normativa aplicable.

- Sociedades civiles y comunidades de bienes:

. Concepto y caracteristicas.

- Seleccién de la forma juridica adecuada para un pequefio comercio:

. Andlisis comparativo de las diferentes formas juridicas a partir de criterios como:
capital inicial, numero 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 documentaciéon requerida para la constitucion de la empresa.

- Tramites que se deben realizar para la puesta en marcha de la empresa:

. Documentacioén, gastos, licencias y autorizaciones.

. Cumplimentacion de la documentacion requerida 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 basico:

Estructura econémica y estructura financiera de la empresa.

Fuentes de financiacién 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.
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Decisién de compra o alquiler del local y otros activos. Analisis 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 presupuestos y

condiciones de compra y/o alquiler en base a aspectos como: calidad, precio,

condiciones de pago y financiacién, plazos de entrega...

Seleccién del suministrador mas conveniente.

Fuentes de financiacion a largo plazo:

. Concepto y caracteristicas de: préstamos, leasing, renting y otras formas de
financiacion.

. Intereses, comisiones y otros gastos.

« Calculo de los costes financieros.

Fuentes de financiacion a corto plazo:

. Concepto y caracteristicas de: créditos comerciales y aplazamientos de pago, créditos
bancarios, negociacion de efectos comerciales.

. Intereses, comisiones y gastos de cada alternativa.

« Céalculo de los costes financieros.

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

Prevision de la demanda.
Previsidon de ingresos y gastos.
Elaboracion de presupuestos.
- Fijacién de los precios de venta atendiendo a distintos criterios. Calculo de precios de
venta en funcion:
« De costes, aplicando un determinado margen comercial expresado en forma de
porcentaje sobre el precio de coste.
« Del margen comercial, aplicando un determinado margen expresado en forma de
porcentaje sobre el precio de venta.
. Del ciclo de vida del producto.
. De los precios de la competencia.
. De la percepcion del valor de los clientes.
. De otros factores.
- Calculo del punto muerto o umbral de rentabilidad.
- Evaluacién 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
funcion del calendario de cobros y pagos.
- Analisis de la informacion contable y econdmico financiera de la empresa.
- Analisis de la viabilidad y sostenibilidad econdmico financiera de la empresa.
- Calculo e interpretacion de ratios econémico financieros basicos:
« Rentabilidad.
. Liquidez.
. Solvencia
. Endeudamiento.

Elaboracién de un proyecto de creacion de un pequeio comercio:

- Analisis del macroentorno de la empresa.
- Analisis del mercado y el entorno comercial:
« Andlisis del microentorno de la empresa.
. Localizacion 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 técnicas para seleccionar la ubicacion del local comercial.
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- Analisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades):

. Analisis interno de la empresa, puntos fuertes y puntos débiles.

. Andlisis 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:

. Establecimiento de la lista de precios de venta al publico aplicando los criterios de
fijacion de precios previamente establecidos.

- Elaboracién del plan de empresa en el que se incluya:

. El plan de inversiones basico (activos fijos necesarios) con indicacion de los recursos
financieros necesarios.

« El estudio de viabilidad econémico financiera del comercio elaborando cuentas de
resultados basicas a partir de la prevision de ingresos, costes y gastos, margenes y
resultados.

. Calculo de ratios econdmico financieros.

. Gestion de la documentaciéon comercial y de cobro y pago:

- Facturacion de las ventas:

. Caracteristicas.
. Requisitos legales.
. Tipos de facturas.

- Cumplimentacién 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 Afiadido (IVA).

« Operaciones gravadas.

- Repercusion del IVA.

. Tipos de gravamen.

. Recargo de equivalencia.

- Registro y conservacién de facturas segun la normativa mercantil y fiscal.

- Medios y 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.

- Calculo 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, nébminas y
boletines de cotizaciéon a la Seguridad Social.
- Régimen de cotizacién a la Seguridad Social de trabajadores autbnomos.
- 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.
« Relacién funcional entre ellas.
Las cuentas. Terminologia y operativa contable.
Conceptos de inversién, gasto y pago, ingreso y cobro.
Los libros contables y de registro. Libros obligatorios y libros voluntarios.
El Plan General Contable para las pymes.
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- Registro de las operaciones:
. Principios generales y normas de valoracion.
« El ciclo contable.
- El resultado del ejercicio. Calculo.
- Las cuentas anuales. Concepto y utilidad. Elaboracion.
- El sistema tributario espafiol. Impuestos directos e indirectos.
- Obligaciones fiscales del pequefio comercio:
« Terminologia fiscal.
« El calendario fiscal.
- Gestion del Impuesto sobre el Valor Afadido:
. Regimenes de tributacion.
« Sujeto pasivo.
. IVA devengado. IVA deducible.
. Obligaciones fiscales.
. Declaracién y liquidacion del IVA.
- El Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas (IRPF):
« Modalidades 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.
« Declaracién y liquidacion del impuesto.
- Otros impuestos y tributos que afectan al pequefio comercio.
- Manejo de un paquete integrado de gestion comercial y contable.

8. 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 cédigos de buenas practicas en pequenos comercios. UNE
175001-1 o similar.

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

- Servicios adicionales a la venta en pequefios establecimientos.

- Normativa de ambito nacional, autondmico y local que afecta al comercio al por menor.

- Técnicas para comprobar el mantenimiento de las instalaciones y la exposicién de
productos en la tienda, aplicando criterios comerciales y de seguridad.

- Herramientas informaticas para gestionar las relaciones con los clientes. Base de datos
de clientes reales y potenciales.

- Plan de calidad del pequefio comercio:
. Instrumentos para medir la calidad del servicio.
« Implantacién de planes de mejora.

- Normativa de proteccién al consumidor aplicable a pequefios comercios.

- Plan de gestion de incidencias para quejas y reclamaciones en el comercio.
Caracteristicas y utilidad del plan.

- Analisis de diferentes instrumentos que se pueden utilizar para medir el grado de
satisfaccion de los clientes.
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09.Modulo Profesional: Técnicas de almacén.
Codigo: 1228
Duracion: 125 horas.
Contenidos

1. Planificacion de las tareas diarias de las operaciones y flujos de mercancias del
almacén:

- Logistica: concepto y objetivos.

El almacén: definicién y funciones.
Las operaciones de un almacén.
Tipos de almacenes.

Disefio de almacenes:

« Localizacion del almacén.

. Disefio del edificio y zonas externas.
« El lay out o distribucion interior.

- Zonificacion de almacenes.

- Personal del almacén.

- Clases de mercancias almacenadas.

2. Aplicacion de técnicas de recepcion 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.
- Consolidaciéon y desconsolidacion de las mercancias.

- Acondicionamiento y almacenaje de las mercancias.
Etiquetado y codificacion.

Caducidad y obsolescencia de las mercancias.
Mercancias especiales.

La logistica inversa:

. Actividades de la logistica inversa.

« Devoluciones.

. Costes afectos a las devoluciones.

. Reutilizacion de unidades y equipos de carga.
Gestion de residuos en el almacén.

Normativa medioambiental en materia de almacenaje y gestion de residuos.
Implantacion de un sistema de gestion medioambiental.
Equipos de almacenamiento.

La trazabilidad de las mercancias.

Rotacion de mercancias en el almacén.

Manipulacién de mercancias:

. Equipos de manipulacion:

« Medios de manipulacién moviles Yy fijos.

3. Determinacion de las condiciones de preparacion de pedidos y la expediciéon de la
mercancia:

- Conceptos basicos en la preparacion de pedidos.
- Condicionantes especificos de los pedidos.

- Ordenes de pedido.

- Localizacion de las mercancias en el almacén.

- Sistemas de preparaciéon de pedidos.

- Fases en la preparacion de pedidos.

- Senalizacion y rotulado del pedido.

- El embalaje de la mercancia:
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. Concepto y funciones.
« Clasificacion.
- Materiales y equipos de embalaje.
- Criterios de seleccion de embalajes.
- El etiquetado.
- Normativa de sefalizacion.
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 de 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.

- Objetivos de la gestion de stocks, factores que intervienen.

- Criterios y métodos de valoracién de las existencias.

- Las fichas de almacén.

- La rotacion de existencias y el periodo medio de maduracion.

- Nivel de stocks: stock minimo y stock de seguridad.

- Coste de rotura de stocks.

- Sistemas de reposicion de stocks.

- El lote econdémico.

- El punto de pedido.

- Los inventarios. Tipos y elaboracién de inventarios. El método ABC vy el control de
existencias.

Programacion de las actividades del personal del almacén:

- El departamento de logistica.

- Ubicacion de la funcién logistica dentro de la empresa.

- Principales ocupaciones dentro del almacén.

Caracteristicas de los puestos de trabajo.

Funciones del personal de almacén.

El trabajo en equipo dentro del almaceén.

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 del lenguaje y uso de vocabulario

técnico especializado.
- La escucha activa.
- Técnicas de comportamiento asertivo en equipo dentro del almacén.
- Coordinacion de equipos de trabajo en el almaceén.
- Necesidades de formacién del equipo del almaceén.
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6. Manejo de aplicaciones informaticas de gestion y organizaciéon de almacenes:

- La informatica en los almacenes.

- Operaciones informatizadas en el almacén.

- Aplicaciones informaticas de propésito general utilizadas en el almacén.

- Aplicaciones informaticas especificas utilizadas en la gestion de almacenes.
- Simuladores de tareas.

- Automatizacién de almacenes.

Sistemas informaticos de ubicacién y seguimiento de la mercancia en el almacén.
La calidad del servicio de almacenamiento de mercancias.

Inspeccién y control de calidad.

Indicadores de calidad.

Nivel de servicio al cliente.

7. Aplicacién de la normativa de seguridad, higiene y prevencién 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 prevencién 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
almacén.

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

10.Modulo Profesional: Venta técnica.
Codigo: 1230
Duracion: 125 horas.
Contenidos

1. 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 parametro para mantener la confianza del cliente
industrial. Homologaciones.

Facilitadores: aseguradoras y entidades financieras.

2. 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.

- Objetivos en la prestacion de servicios. Objetivos sociales y econémicos.
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- Planificacién de los servicios segun las necesidades de los usuarios.

- Caracteristicas inherentes a los servicios.

- Laintangibilidad y las propuestas para contrarrestar este factor. El cuidado de los
aspectos tangibles: decoracion, imagen personal, uniformes y equipamientos
tecnoloégicos.

- La inseparabilidad y modos de superarla. El régimen de autoservicio, el trabajo 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 ultimo minuto.

- La concentracion de la demanda en periodos puntuales y estrategias para combatirla.
Reservas, encajes de demandas, desviacion de demanda, discriminacién de precios
por temporada y premios para demandas en periodos valle.

- Sistemas de control de satisfaccion de los usuarios en la ejecuciéon de la oferta de
servicios.

3. Realizacion de actividades propias de la venta de productos tecnologicos:

- El espiritu emprendedor en la busqueda de nuevos nichos de mercado.

- Lainnovacién y el lanzamiento de nuevos productos.

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

- Catalogos y manuales de instrucciones.

- Gestion de clientes poco satisfechos y sugerencias de mejora.

Elaboracion de presentaciones de novedades con herramientas informaticas.

Mercados de bienes tecnoldgicos: informatica, electronica, fotografia, telefonia,

comunicacién audiovisual, videojuegos e industria del ocio.

Andlisis del fenémeno de la moda y las tendencias. Prevision.

El cliente prescriptor como punta de lanza en el mercado.

Flexibilidad de la empresa para adaptarse a entornos cambiantes.

4. Desarrollo de actividades relacionadas con la venta de productos de alta gama:

La comunicacion del posicionamiento. Talleres de comunicacién adaptados al alto
posicionamiento.

Mercados de alto posicionamiento: joyeria, peleteria, ropa y calzado de firma, deportes,
mercado gourmet. Otros mercados.

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.

La distribucion selectiva.

La utilizacién de caras conocidas en la publicidad.

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.

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.

- Sistemas de alarma para productos.

- Politicas antihurto.
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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.

La cartera de inmuebles. Clasificacion por filtros: zona, precio, estado de habitabilidad,
caracteristicas.

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 comision. 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 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.

- Modalidades de financiacion. Garantias reales y personales.

Desarrollo de actividades de telemarketing:

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

- Evolucién 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, entonacioén, vocalizacion.

- Pautas para la excelencia en la comunicacion telefénica.

- Tipologia de interlocutores. El control emocional en el telemarketing.

- Aplicaciones del uso del teléfono en operaciones comerciales.

- Investigacion comercial por teléfono.

- El proceso de la venta telefénica. El 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 medicion de la excelencia, calidad y eficiencia del servicio en las
actuaciones de felemarketing.
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11.Modulo Profesional: Servicios de atencion comercial.
Codigo: 1234
Duracion: 85 horas.
Contenidos

1. Desarrollo de actividades de atencion/informacion al cliente:

La empresa. Concepto, elementos y funciones.

Estructuras organizativas: organigramas. Tipos.

El cliente. La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

La identidad corporativa y la imagen de marca.

El departamento de atencion al cliente en las empresas y organizaciones. Los Servicios

de atencién al cliente/ consumidor/ usuario:

« Estructura y organizacion.

« Funciones del departamento.

. 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 fidelizacion de clientes. Programas de
Fidelizacion.

- Los contact centers. Funciones que desarrollan en la relacién con los clientes.

Tipologia. Servicios que prestan a las empresas:

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

« Externalizacion y deslocalizacion. Ventajas e inconvenientes.

2. 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 comunicacion oral. Tipos, estructura y reglas. La comunicacion telefénica. Las
nuevas tecnologias y la comunicacion en tiempo real: webchat y videoconferencia.

- La comunicacion no verbal. Concepto y tipos.

- La comunicacion 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).

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

- El archivo en la empresa. Finalidad y funciones.

- Tipos de archivos.

- Técnicas de organizacién y archivo de documentacion.

- Sistemas de clasificacién, catalogacion y archivo de documentos. Criterios de
ordenacion.

- Organizacion de documentos de atencion al cliente.

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

- Manejo de bases de datos de clientes. Modificaciéon 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.
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- Ficheros de clientes.

- Transmision de informacion en la empresa. Elaboracion de informes.

- La confidencialidad en la transmisién 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
ambito 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 Unién Europea, en la
Administracién General del Estado, en las Administraciones Autonomicas y en las
Locales. Tipologia .Competencias.

. Entidades privadas de protecciéon al consumidor. Tipologia. 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 gestién de reclamaciones y
denuncias.

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

« Tramitacion de la reclamacion. Competencia y plazos. Mediacion.

. Finalizacién del proceso.

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

- Las tramitacion de reclamaciones por las organizaciones de consumidores y usuarios.

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

- La negociacién en la resolucion de quejas y reclamaciones.

- El plan de negociacion. Fases: preparacion y estrategia, desarrollo y acuerdo.

- Técnicas de negociacion en las reclamaciones.

El sistema arbitral de consumo:

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

- Procedimiento: Solicitud. Mediacién .Alegaciones, audiencia y pruebas. Laudo.
Impugnacioén y recursos.

- Las ofertas publicas de sometimiento al sistema arbitral de consumo.

- El distintivo de adhesién al sistema.

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

- La calidad. Concepto y objetivos.
- Procedimientos de evaluacién, control y mejora del servicio de atencién al cliente:
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. ldentificacién de incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de
atencién/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 atencién al cliente.

12.Médulo Profesional: Comercio electronico.
Codigo: 1235
Duracion: 120 horas.
Contenidos

1. Aplicacion de las directrices de plan de marketing digital:

- 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: marketing one to one.
. Estrategia de fidelizacion: marketing relacional y la gestién de la relacién con los
clientes (CRM). Caracteristicas especificas del cliente online.
- Planes de accion de marketing digital. Acciones de comunicacion:
. Alta en buscadores y en directorios especializados.
« Marketing en buscadores: SEM, SEO y campafias en paginas afines.
« Marketing viral.
. Boletines electronicos enviados con email marketing.
- Evaluacién del rendimiento del plan de marketing. Analisis de estadisticas y medicidon
de resultados.
- Planes de accién 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.

2. Utilizacion de entornos Web 2.0:

- Concepto y caracteristicas.

- Funcionalidades: opciones y tipos: foros de usuarios, entre otros.

- Reputacién corporativa online. Monitorizacion. La figura del responsable de comunidad
online (Community Manager).

- Objetivos 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.

Los consumidores como participantes activos (prosumidores): opciones de otros

compradores, ofertas cruzadas y comparativas, entre otras.

Implementacion de estrategias de seguridad informaticas. Seguridad en Internet:

. Amenazas: virus informaticos, suplantacién de identidad (pishing), espias (spyware),
correo no deseado (spam), entre otros.

. Recomendaciones frente a amenazas: Actualizaciones automaticas, programas
antivirus, cortafuegos, proxys, antiespias y antispam, entre otros.

3. 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.
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- Creacion y modificacion de paginas web con los editores mas usuales.

- Contenido multimedia en las paginas web. Programas de disefio grafico, edicién de
video y otras utilidades para la web.

- 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.

Eleccion del servidor para alojar la pagina web. Gratuitos o de pago.

Publicacién 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.

4. Realizacién de acciones de compraventa online:

- Idea y disefio de una tienda virtual.

- Selecciéon del nombre de dominio. Registro de dominios. Renovacién 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. Catalogo electrénico.

- Control logistico de las mercancias vendidas online.

- La reclamacion como instrumento de fidelizacion del cliente.

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

- Periodo de reflexiéon y cancelaciones.

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

- Firma digital. Certificados digitales. Obtencién y uso.

- DNI electrénico.

- Normativa sobre comunicaciones electrénicas y privacidad.

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

5. 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 telefonia tradicional.
Los foros: leer y escribir en un foro. Normas de uso.
Los grupos de discusion.
Weblogs, blogs o bitacoras.
Disefio de blog corporativos. Modalidades:
. Elementos y configuracion del blog: imagenes, multimedia, utilidades, procedimientos
de suscripcién 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 fotograficos y audiovisuales en una pagina de una red social.
« Afnadir aplicaciones profesionales a una pagina.
« Como buscar un grupo interesante.
« Crear una red de contactos influyentes.
« Comprar y vender en redes sociales.
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ANEXO I

Organizacion académica y distribucion horaria semanal

Familia profesional: COMERCIO Y MARKETING

Ciclo Formativo: Actividades Comerciales

Grado: Medio

Duracion: 2000 horas

Codigo: COMMO01

MODULOS PROFESIONALES CENTROEDUCATIVO | CEMTRODE
Curso 1° Curso 2°
Duracion del
Clave | Cadigo Denominacién curriculo 3 trimestres | 2 trimestres 1 trimestre
(horas) (horas (horas (horas)
semanales) semanales)
01 0156 Inglés 120 4
02 1226 Marketing en la actividad comercial 170 5
03 1229 Gestion de compras 105 3
04 1231 Dinamizacion del punto de venta 175 5
05 1232 Procesos de venta 175 5
06 1233 Aplicaciones informaticas para el comercio 165 5
07 1236 Formacion y orientacion laboral 90 3
08 1227 Gestion de un pequefio comercio 175 8
09 1228 Técnicas de almacén 125 6
10 1230 Venta técnica 125 6
" 1234 Servicios de atencion comercial 85 4
12 1235 Comercio electronico 120 6
13 1237 Formacioén en Centros de Trabajo 370 370
HORAS TOTALES 2.000 30 30 370
(03/29.698/15)
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