( E I F O R ppppppppppppppp
estudiose

Ciclo'Formativo de G}ado Medio
2000/Horas: =

Técnico en
Actividades Comerciales
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Ceifor Estudios

Somos una empresa dedicada a la ensefianza, con una amplia experiencia en el area de
la formacion y el aprendizaje continuo, que también elabora material didactico propio.
Ofrecemos programas formativos de alta calidad que permiten un 6ptimo desarrollo
académico del alumno. Nuestro espectro de actuacién abarca idiomas, formacion para el
empleo, formacion para el desarrollo, apoyo al estudio y preparacion para oposiciones
estatales, autonomicas y locales. Ademas, preparamos contenidos educativos para
empresas, tanto en papel como en formato interactivo.

Nuestro sistema e-Learning, basado las ultimas tecnologias, te permitira aprender sin
desplazarte de casa y con gran flexibilidad horaria para que seas tu quien decida en qué
momento del dia estudiar. Prestamos seguimiento personalizado a cada alumno, de
manera que siempre tendras a disposicion un tutor que evaluara tus progresos y te
asesorara si deseas profundizar en los contenidos. Todo ello garantizara que adquieras
una experiencia de aprendizaje unica.

Nuestro equipo humano esta compuesto por especialistas que te guiaran en tu formacion
teérica y practica, personal informatico que trabaja para adaptarse a las ultimas
tecnologias del mundo de la ensefianza, profesores que guiaran tu aprendizaje en tu dia a
dia y pedagogos que te orientaran hacia tu futuro.
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Alianzas y acreditaciones

+ 2017 - Premio a la Excelencia Educativa
Centro de formacion CEIFOR ESTUDIOS, ha sido galardonado con

el Premio a la Excelencia Educativa 2017.

+ 2004 - Premio a la Excelencia Educativa
Centro de formacion CEIFOR ESTUDIOS, ha sido galardonado con

el Premio a la Excelencia Educativa 2004.

Agencia de Colocacién (n° 9900000601) ar D
e » * *

mm NACIONAL DE EMPLEO :

Ceniro Colaborador e inscrito de la Junta de Andalucia con nimero de
registro 4372 en al Registro de Centros y Entidades Colaboradoras de
Formacidn Profesional para el Empleo del Servicio Andaluz de Emplec
de la Consejeria de Empleo con nimero de Centro 44106 dentro de
dicho Registro

BARCELONA EXECUTIVE
BUSINESS SCHOOL

COLLEGE LONDON
Registered Exam Centre 47455

-, CAMpus y formacion

FLORENCIO MOLINERO VACA &
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Nuestra Metodologia

Formacion Online Contenido E-learning Tutores

Puedes ingresar al aula Contenido interactivo y Contaras con tutores que
desde cualquier actualizado ideal para el te acompafniaran en el
ubicacion. aprendizaje a distancia proceso de aprendizaje.

Didactico Evaluacion Continua Flexible

Contenido atractivo e Podras valorar tu Estudia a tu ritmo con
innovador para facilitar aprendizaje al finalizar programas de formacion
el aprendizaje Online cada asignatura de alta calidad.
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Ceifor Estudios?

Bienvenidos al emocionante mundo de CEIFOR ESTUDIOS. El programa de Actividades
Comerciales esta disefiado para que el alumno adquiera las competencias necesarias
para gestionar integralmente establecimientos y procesos de venta. En un mercado
dinamico, este ciclo te prepara para liderar tanto el comercio fisico como el digital con
eficacia y rentabilidad.

Estudiar con nosotros te ofrece ventajas competitivas gracias a nuestro enfoque orientado
al mundo laboral:

« Emprendimiento y Gestion: Aprenderas a poner en marcha tu propio negocio minorista
y a administrar establecimientos comerciales con éxito, cumpliendo siempre con la
normativa legal y administrativa vigente.

« Venta y Comercio Digital: Te capacitamos en técnicas de venta avanzada y en la
gestion de comercio electrénico, manteniendo redes sociales y paginas web para
cumplir con los objetivos del plan de marketing digital.

« Marketing y Atencion al Cliente: Ejecutaras planes de marketing identificando las
necesidades del consumidor y gestionaras sistemas de atencion al cliente, incluso en
inglés, para garantizar su total satisfaccion.

« Eficiencia Tecnoldgica: El programa asegura que domines el hardware y software
especifico para automatizar la gestion comercial, optimizando los tiempos y los
recursos de la organizacién comercial.

A través de esta formacion, no solo obtendras un titulo, sino que desarrollaras una V|S|on
estratégica del comercio, convirtiéndote en un profesional polivalente capaz de
potenciar las ventas de cualquier empresa.
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Programa formativo

Requisitos

Puedes acceder a la prueba libre de este ciclo de grado superiorcuandoreunas
alguno de los siguientes requisitos:

 Titulo de Graduado/a en Educacién Secundaria Obligatoria o de un nivel académico
superior. Titulo Profesional Basico (Formacién Profesional de Grado Basico).

« Titulo de Técnico/a o de Técnico/a Auxiliar o equivalente a efectos académicos.
Haber superado: 2° curso del Bachillerato Unificado y Polivalente (BUP).

« Prueba de acceso a ciclos formativos de grado medio (se requerira tener, al
menos,diecisiete afios, cumplidos en el ano de realizacion de la prueba).

Prueba de acceso a la Universidad para mayores de 25 afios (la superacion de las

pruebas de acceso a la Universidad para mayores de 40 y 45 afos no es un requisito
valido para acceder a FP).
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Objetivos

Realizar proyectos de viabilidad y de puesta en marcha y ejerciciopor cuenta propia
de la actividad de un pequefo negocio de comercio al por menor, adquiriendo los
recursos necesarios y cumpliendo con las obligaciones legales y administrativas
onforme a la normativa vigente.

« Administrar y gestionar un pequefio establecimiento comercial, realizando las
actividades necesarias con eficacia y rentabilidad, respetando la normativa vigente.

» Realizar la venta de productos y/o servicios a través de los distintos canales de
comercializacion, utilizando las técnicas de venta adecuadas a la tipologia del cliente
y a los criterios establecidos por la empresa.

« Realizar acciones de comercio electronico manteniendo la pagina Web de la empresa
y los sistemas de comunicacién sociales a través de Internet para cumplir con los
objetivos de comercio electrénico de la empresa definidos en el plan de marketing
digital.

» Realizar la gestién comercial y administrativa del establecimiento comercial utilizando

el hardware y software apropiado para automatizar las tareas y trabajos.

Ejecutar las acciones de marketing definidas por la organizacién comercial en el plan
de marketing identificando las necesidades de productos y/o servicios de los clientes,
los factores que intervienen en la fijacién de precios, los canales de distribuciéon y las
técnicas de comunicacion para cumplir con los objetivos fijados por la direccion
comercial.

« Ejecutar los planes de atencion al cliente, gestionando un sistema de informacion
para mantener el servicio de calidad que garantice el nivel de satisfaccion de los

clientes, consumidores o usuarios.

Gestionar en inglés las relaciones con clientes, usuarios o consumidores, realizando

el seguimiento de las operaciones para asegurar el nivel de servicio prestado
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Programa formativo

Salidas Profesionales y academicas

Trabajar como:

« Vendedor / vendedora.

« Representante comercial.

« Promotor / promotora.

« Televendedor / televendedora.

« Venta a Distancia.

» Teleoperador / teleoperadora (Call - Center).

« Informacion/atencion al cliente.

« Cajera / cajero; reponedor / reponedora.

« Operador / operadora de contact-center.

« Administrador / administradora de contenidos on-line.

« Comerciante de tienda. Gerente de pequeio comercio.
« Técnica / técnico en gestion de stocks y almacén.

« Jefa / jefe de almacén.

» Responsable de recepcién de mercancias.

« Responsable de expedicion de mercancias.

« Técnica / técnico en logistica de almacenes.

Técnica / técnico de informacidn/atencion al cliente en
empresas.

Seguir estudiando:

« Cursos de especializacién profesional

« Otro ciclo de Formacién Profesional con la posibilidad de establecer convalidaciones
de médulos profesionales de acuerdo a la normativa vigente.

« El Bachillerato en cualquiera de sus modalidades
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Temario

O 1 Marketing en la actividad comercial.

Codigo: 1226 Duracion: 90 horas.

Identificacion del concepto de marketing y sus funciones:

» Concepto y contenido del marketing.

« Origen y evolucion del concepto.

 Funciones del marketing en la empresa y en la economia.

* Tipos de marketing.

* Los instrumentos y politicas de marketing—mix.

 El marketing en la gestion de la empresa.

* Orientacién de la actividad comercial de la empresa.

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

» Tendencias actuales del marketing. Aplicacion de las nuevas tecnologias. El marketing en

Internet.

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.

» Estructura del mercado: mercado actual y potencial.

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

* Factores del microentorno.

* Variables del macroentorno.

» Segmentacién del mercado. Concepto y objetivos. Criterios de segmentacion.
* El estudio del comportamiento del consumidor.

* El proceso de decisién de compra del consumidor final.

» Determinantes internos del comportamiento de compra.

» Determinantes externos del comportamiento de compra.

* El proceso de decisién de compra del consumidor industrial.
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Determinacidén del proceso de investigacién comercial y sistemas de informacion de
marketing (SIM):

* La necesidad de informacién en la empresa.

* Tipos de datos.

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

* El sistema de informacién de marketing (SIM).

* La investigacion comercial. Concepto y caracteristicas. Tipos de estudios. Aplicaciones de la
investigacion comercial.

 Fases de un proceso de investigacion comercial.

* Fuentes de informacion secundarias.

» Fuentes primarias. Técnicas de investigacion cualitativa: la entrevista en profundidad, la
dinamica de grupos y la observacion. 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.

* Elaboracioén del informe y presentacion de los resultados.

Definicion de las politicas aplicables al productol/servicio:

* El producto como instrumento de marketing.

* Atributos de un producto.

* Clasificacion de los productos atendiendo a distintos criterios.

 La dimensién del producto. Gama y lineas de productos, familias y categorias.
* Andlisis de la cartera de productos/servicios o marcas de una empresa.

* El ciclo de vida del producto. Concepto y fases.

» Estrategias en politica de productos.

* Aplicacion del marketing a los servicios. Estrategias y gestion de los servicios.
» La marca. Concepto, finalidad y regulacion legal. Tipos de marcas.

Determinaciéon del método de fijacion del precio de venta del producto/servicio:

* El precio del producto como instrumento de marketing.

* Factores que condicionan el precio de un producto.

» Componentes del precio de un producto o servicio. Costes y margenes.
» Métodos de fijacion de precios a partir del coste.

» Métodos de fijacion de precios basados en la competencia.
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» Métodos de fijacion de precios a partir del coste.

» Métodos de fijacion de precios basados en la competencia.

» Métodos de fijacion de precios basados en la demanda de mercado.
* Estrategias en politica de precios.

* Estrategias de precios psicoldgicos.

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

Selecciéon de la forma y canal de distribucion del producto o linea de productos:

* La distribucion comercial como instrumento de marketing.

* Canales de distribucion. Concepto, estructura y tipos.

* Los intermediarios comerciales. Funciones y tipos de intermediarios.

» Los comerciantes mayoristas.

* El comercio minorista.

* Factores que condicionan la eleccion de la forma y canal de distribucion.

» Formas comerciales de distribucién: comercio independiente, asociado e integrado.
» Formas de intermediacion comercial.

* La franquicia.

* Estrategias de distribucién. Relacion del fabricante con la red de venta.

* Los costes de distribucion. Estructura y calculo.

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

 La comunicaciéon como instrumento de marketing.
* El proceso de comunicacion comercial. Elementos basicos.
* El mix de comunicacién: tipos y formas.

* Objetivos de las politicas de comunicacion.

* La publicidad.

* Las agencias de publicidad.

* El briefing del producto.

* La eficacia publicitaria.

* Las relaciones publicas.

* La promocion de ventas.

* El merchandising.

* La venta personal.

* El marketing directo.

 El marketing online.
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Secuenciacioén 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.

* Andlisis de la situacion: analisis interno y externo. Andlisis DAFO.
* Fijacion de los objetivos que se pretenden conseguir.

* Definicion de las acciones y politicas del marketing—mix.

* Presupuesto.

* Ejecucion del plan de marketing.

» Seguimiento de las politicas del plan de marketing.

02 Gestion de un pequeno comercio

Cédigo: 1227 Duracion: 100 horas.

Obtencién de informacidén sobre iniciativas emprendedoras y oportunidades de

creacién de una pequeiia empresa:

» La empresa: concepto y elementos de la empresa.

 Funciones basicas de la empresa.

» La empresa y el empresario.

* Clasificacion de las empresas atendiendo a distintos criterios.

« Caracteristicas de las pymes.

* Factores claves de los emprendedores: iniciativa, creatividad y formacion.
* El plan de empresa: la idea de negocio.

* Analisis del entorno general y especifico de una pequefia empresa.

* Relaciones de la pyme con su entorno.

* Relaciones de la pyme con el conjunto de la sociedad.

* Instituciones y organismos competentes en comercio interior.

« Caracteristicas del pequefio comercio de proximidad.

» Organismos y entidades publicas y privadas que proporcionan informacién y orientacion a

pequefios comercios.

Determinacién de la forma juridica de la empresa y los tramites para su creacién y
puesta en marcha:
» La empresa individual. Responsabilidad juridica y obligaciones formales.

* La sociedad mercantil. Tipos de sociedades.
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* Sociedad an6nima.

 Sociedad de responsabilidad limitada.

* Sociedades laborales: an6nima y limitada.

» Otras sociedades mercantiles.

» Sociedades cooperativas.

* Sociedades civiles y comunidades de bienes.

* Seleccion de la forma juridica adecuada para un pequefio comercio.
* Constitucion de la empresa: requisitos y obligaciones formales.

» Tramites que se deben realizar para la puesta en marcha de la empresa.
* La ventanilla Unica empresarial.

* Obligaciones fiscales y laborales de la empresa.

» Subvenciones oficiales y ayudas para la constitucion y apertura de la empresa.

Elaboracién de un proyecto de creaciéon de un pequeio comercio:

* Analisis del macroentorno de la empresa.

* Andlisis del mercado y el entorno comercial. Localizacién, accesibilidad y proximidad al
cliente, zona de influencia, perfil de los clientes y competencia.

» Métodos y técnicas para seleccionar la ubicacion del local comercial.

* Andlisis interno y externo de la empresa. Andlisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades).

* Estudio del consumidor/cliente.

* Definicion de las caracteristicas de la tienda.

* Definicion de la oferta comercial o surtido de productos.

* Precios de venta de los productos: lista de precios de venta al publico.

* Elaboracién del plan de empresa en el que se incluya: el plan de inversiones basico con
indicacién de los recursos financieros necesarios y el estudio de viabilidad econémico—
financiera del comercio (cuentas de resultados basicas a partir de la prevision de ingresos,
costes y gastos, margenes y resultados).

Elaboracién de un plan de inversiones basico:

* Estructura econdmica y estructura financiera de la empresa.

* Fuentes de financiacion propia y ajena, interna y externa.

 Determinacion de las necesidades de inversién para la apertura de la tienda.
» Subvenciones oficiales y ayudas financieras a la actividad de una pyme.

* Decision de compra o alquiler del local y otros activos.

* Busqueda de suministradores y solicitud de ofertas resupuestos.
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Presupuestos y condiciones de compra y/o alquiler.

* Seleccién del suministrador mas conveniente.

* Financiacion a largo plazo: préstamos, leasing, renting y otras formas de financiacion.
Intereses, comisiones y otros gastos.

* Financiacion a corto plazo: créditos comerciales y aplazamientos de pago, créditos
bancarios, negociacion de efectos comerciales. Intereses y gastos.

» Célculo de los costes financieros.

Planificacion de la gestiéon econémica y la tesoreria del pequeiio comercio:

* Prevision de la demanda.

* Prevision de ingresos y gastos.

* Elaboracién de presupuestos.

* Fijacién de los precios de venta atendiendo a distintos criterios.

* Célculo de los precios de venta en funcién de costes y margen comercial, entre otros.
* Calculo del punto muerto o umbral de rentabilidad.

* Evaluacion de inversiones y calculo de la rentabilidad.

* Periodo medio de maduracion.

* Técnicas de control de flujos de tesoreria y liquidez.

* Andlisis de la informacién contable y econdmico—financiera de la empresa.

* Analisis de la viabilidad y sostenibilidad econémico—financiera de la empresa.

* Calculo e interpretacion de ratios econémico—financieros basicos: rentabilidad, liquidez,
solvencia y endeudamiento.

Gestién de la documentacién comercial y de cobro y pago:

* Facturacion de las ventas: caracteristicas, requisitos legales y tipos de facturas.

« Cumplimentacion y expedicion de facturas comerciales.

* 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 conservacion 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.
* Gestion de cobro de efectos comerciales.

» Negociacion y descuento de efectos comerciales.

» Célculo de los costes de negociacion de efectos comerciales.
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Gestion del proceso administrativo, contable y fiscal de la empresa:

* Gestion laboral en el pequefio comercio. Altas y bajas de los trabajadores, nominas y
boletines de cotizacion a la Seguridad Social.

» Régimen de cotizacion a la Seguridad Social de trabajadores autbnomos.

* La contabilidad de la empresa.

* El patrimonio de la empresa: activo, pasivo y patrimonio neto.

* El balance. Partidas que lo integran. Relacion funcional entre ellas.

* Las cuentas.

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

* Los libros contables y de registro.

* El Plan General Contable para las pymes.

* Registro de las operaciones. El ciclo contable.

* El resultado del ejercicio.

* Las cuentas anuales.

* El sistema tributario espafiol. Impuestos directos e indirectos.

* Obligaciones fiscales del pequefio comercio. El calendario fiscal.

* Gestion del Impuesto sobre el Valor Afadido (IVA). Regimenes de tributacion.
* Declaracién-liquidacion del IVA.

* El Impuesto sobre la Renta de las Personas Fisicas (IRPF). Modalidades de tributacion.
* El Impuesto de Sociedades. Modalidades de tributacion.

* Otros impuestos y tributos que afectan al pequefio comercio.

» Manejo de un paquete integrado de gestiébn comercial y contable.

Elaboracién de un plan para la implantacién 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 pequefios comercios.

* Estrategias de calidad en la atencion a los clientes en pequefios comercios.

* Servicios adicionales a la venta en pequefos establecimientos.

* Instrumentos para medir la calidad.

» Normativa de @mbito nacional, autonémico y local que afecta al comercio al por menor.
» Herramientas informaticas de gestion de las relaciones con los clientes.

* Plan de gestion de incidencias, quejas y reclamaciones en el comercio.

* Instrumentos para medir el grado de satisfaccién de los clientes.

* Normativa de proteccion del consumidor aplicada a pequefios comercios.
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 Técnicas para comprobar el mantenimiento de las instalaciones y la exposicion de productos
en la tienda, aplicando criterios comerciales y de seguridad.
* Plan de calidad del pequefio comercio.

0 3 Técnicas de almacén.

Codigo: 1228 Duracion: 70 horas.

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

* La logistica en la empresa.

* Las operaciones de un almacén.

* Tipos de almacenes.

* Disefio de almacenes.

* Personal de almacén.

* Clases de mercancias almacenadas.
* Codificacion de mercancias.

* Sistemas de almacenaje.

» Unidades de almacenaje.

* Equipos de manipulacion.

» Equipos de almacenamiento.
Aplicacion de técnicas de recepcion y disposicion de mercancias en el almacén:

» Muelles de carga y descarga.

» Documentos de acompafiamiento de la mercancia.
* La logistica inversa.

* La trazabilidad de las mercancias.

 Consolidacién y desconsolidacién de mercancias.
» Caducidad de las mercancias.

» Mercancias especiales.

* Zonificacion de almacenes.

* Rotacion de mercancias en el almacén.

Determinacién de las condiciones de preparacion de pedidos y la expedicién de la

&

mercancia:
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« Ordenes de pedido.

* Sistemas de preparaciéon de pedidos.

* Fases en la preparacion de pedidos.

* Localizacion de mercancias en el almacén.
* El embalaje de la mercancia.

* Sefalizacion y rotulado del pedido.

* El etiquetado.

* Normativa de sefializacion.

* Recomendaciones reconocidas sobre sefializacién y rotulado.
» Materiales y equipos de embalaje.

* La consolidacion de mercancias.

» Documentacion de envios.

* El transporte de mercancias.

* Los seguros sobre mercancias.

* Gestion de residuos de almacén.

* Normativa medioambiental en materia de almacenaje y gestion de residuos.

Aplicacion de técnicas de gestidon de stocks de mercancias:

* Los stocks de mercancias.

* Clases de stocks.

« indices de gestion de stocks.
* Stock minimo.

» Stock de seguridad.

* Coste de rotura de stocks.

* Sistemas de reposicion de stocks.
* El lote econdémico.

* Valoracién de existencias.

* Criterios de valoracion.

» Métodos de valoracion.

* Los inventarios.
Programacion de las actividades del personal del almacén:
* El departamento de logistica.

* Principales ocupaciones dentro del almacén.

* El trabajo en equipo dentro del almacén.
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* Interdependencia en las relaciones profesionales en el almacén.
 Técnicas de comunicacion en el trabajo en equipo del almacén.

» Comunicacion verbal y no verbal.

* La escucha activa.

* Técnicas de comportamiento asertivo en equipo dentro del almacén.
» Coordinacion de equipos de trabajo en el almaceén.

* Necesidades de formacion del equipo del almacén.

Manejo de aplicaciones informaticas de gestion y organizacion de almacenes:

* La informatica en los almacenes.

* Aplicaciones informéticas especificas utilizadas en la gestion de almacenes.

» Simuladores de tareas.

» Automatizacién de almacenes.

* Sistemas informéticos de ubicacion y seguimiento de la mercancia en el almacén.
* Sistemas de informacion y comunicacién en el almacén.

* La calidad del servicio de almacenamiento de mercancias.

* Nivel de servicio al cliente.

Aplicacién de la normativa de seguridad, higiene y prevencién de riesgos laborales en

el almacén:

* Normativa de seguridad e higiene en el almacén.

* Normativa de prevencion de riesgos laborales en el almacén.

» Normativa de seguridad en el almacenamiento de mercancias peligrosas.

* Normativa de seguridad e higiene en el almacenamiento de mercancias perecederas.

* Riesgos laborales en el almacenamiento de mercancias.

* Sefiales de seguridad.

* Normativa y recomendaciones de trabajo y seguridad en equipos y en instalaciones del
almaceén.

» Accidentes de trabajo en la manipulacion y el movimiento de mercancias.

* Riesgos de incendios en el almacén.
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04 Gestion de compras

Codigo: 1229 Duracion: 50 horas.

Determinacién de las necesidades de compra de un pequeiio establecimiento

comercial:

* La funcion logistica en la empresa.

* Calidad total y just in time.

* Los costes logisticos.

* El ciclo de compras.

* Variables de calidad y nivel de servicio.
* Stock 6ptimo y minimo.

* Indicadores de necesidades de reposicion en el punto de venta.
* La prevision de ventas.

» Tendencias.

* Variacion en la demanda.

* Técnicas de inferencia estadistica.

* El programa de pedidos.

Realizacion de planes de aprovisionamiento de mercaderias:

* Centrales de compra.

» Mayoristas y abastecimiento al por mayor.

* Internet como canal de compra.

» Determinacion de necesidades de compra: volumen de pedido, precio, capacidad y coste de
almacenamiento, y plazo de entrega.

* Seleccidn de proveedores.

» Criterios de seleccion.

* Técnicas de negociacion de las condiciones de suministro.

Tramitacién de la documentaciéon de compra de mercaderias:

 El contrato de suministro.

* Pliego de condiciones de aprovisionamiento.
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* Gestion administrativa de pedidos.

* Técnicas de comunicacion en la tramitacion de las compras.
« Ordenes de compra y pedido.

* Albaranes de entrega.

* Facturas.

Gestion y control del proceso de recepcién de pedidos:

* La recepcion de pedidos.

* La inspeccién de mercaderias.

* Incidencias en los pedidos.

* La pérdida desconocida.

» Desembalaje de productos.

* Normativa medioambiental en el desembalaje de mercaderias.

* Aplicaciones informéticas de gestion de almacenes.

Comprobacion de la idoneidad de la rentabilidad del surtido implantado en el

establecimiento comercial:

« indices de gestion de ventas.

* Ratios de gestion de productos.

« indice de circulacion.

« indice de atraccion.

« Indice de compra.

* Ratio de productividad del lineal.

« Indice de rentabilidad del lineal.

* Ratio de beneficio del lineal.

« Indice de rentabilidad del lineal desarrollado.

* Rendimiento del lineal.

» Seguimiento del surtido.

* Analisis ABC.

*» Analisis DAFO de referencias.

* Deteccién de productos obsoletos y productos poco rentables.
* Incorporacion de innovaciones y novedades a la gama de productos.

Realizacion de la gestién de compraventa de un establecimiento comercial:




Ciclo Formativo de Grado Medio 2000 Horas

« Software Util para terminales punto de venta.

* Gestion integrada del aprovisionamiento.

» Datos necesarios para crear una empresa en el terminal punto de venta.
» Alta de almacenes, proveedores, articulos y clientes entre otros.

* Periféricos del terminal punto de venta.

*» Gestion de pedidos, albaranes, facturas y medios de pago en el terminal punto de venta.
* Las promociones con el terminal punto de venta.

* El cobro de mercaderias con el terminal punto de venta.

* Presupuestos a clientes.

* Configuracion de terminales punto de venta.

* Tickets.

* Caja.

» Confeccidén de estadisticas e informes de compras, ventas y almacén.

» Generacion de graficos estadisticos.

0 5 Venta Técnica

Cédigo: 1229 Duracion: 50 horas.

Elaboracién de ofertas comerciales de productos industriales:

* Técnicas de venta aplicadas al cliente industrial.

» Agentes comerciales. Fomento del encuentro comprador—vendedor.

 Materiales, composicion e ingredientes.

* El envase y el embalaje como argumento de ventas.

* La certificacion como herramienta de marketing.

* La seguridad del producto como parametro para mantener la confianza del cliente industrial.

* Facilitadores: aseguradoras y entidades financieras.

Confeccion de ofertas comerciales de servicios:

* Tipologia de servicios.

* Objetivos en la prestacion de servicios. Objetivos sociales y econdmicos.
* Planificacion de los servicios segun las necesidades de los usuarios.

» Caracteristicas inherentes a los servicios.

* La intangibilidad y las propuestas para contrarrestar este factor.

* La inseparabilidad y modos de superarla.

* La heterogeneidad y la lucha en la empresa por reducirla. La caducidad

inmediata y las soluciones para evitar la pérdida total.
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* Sistemas de control de satisfaccion de los usuarios en la ejecucién de la oferta de servicios.
* La concentracion de la demanda en periodos puntuales y
estrategias para combatirla.

Realizacion de actividades propias de la venta de productos tecnolégicos:

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

e La innovacion y el lanzamiento de nuevos productos.

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

* Gestion de clientes poco satisfechos y sugerencias de mejora.

* Elaboracién de presentaciones de novedades.

* Analisis del fendmeno 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.
Desarrollo de actividades relacionadas con la venta de productos de alta gama:
 La comunicacion del posicionamiento.

* El cliente que busca la marca.

* La distribucion selectiva.

« La utilizacion de caras conocidas en la publicidad.

* Producto: los objetos exclusivos, las series limitadas y los modelos de autor.
* Imagen de marca e imagen personal.

* El andlisis de marca.

 Técnicas de empaquetado.

* Normativa de etiquetado.

* Sistemas de alarma para productos.

* Politicas antihurto.

Preparacion de acciones promocionales de bienes inmuebles:

* La figura del agente comercial y del asesor comercial inmobiliario.

» La promocion de inmuebles: medios y canales.

» Comercializacion de inmuebles: presencial, por teléfono y por ordenador.
* La capacidad de compra o alquiler de los potenciales clientes.

* Legislacién vigente en materia de proteccion de datos.

* Proteccién al consumidor en operaciones de compraventa y alquiler de

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

* Politica de confidencialidad de datos de la organizacion.

Desarrollo de actividades relacionadas con el proceso de venta de inmuebles:

* Tipos de inmuebles: vivienda libre, de proteccién oficial y cooperativas de viviendas.
* LAU. Ley de arrendamientos urbanos.

* Presentacion, visita y demostraciéon 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.

» Garantias reales y personales.

Desarrollo de actividades de telemarketing:

» Concepto de telemarketing.

* Evolucion hasta el BPO (business process outsourcing).

* Ventajas y factores de éxito del telemarketing.

* Sectores econdmicos de desarrollo del telemarketing.

* El profesiograma del teleoperador.

» Pautas para la excelencia en la comunicacion telefonica.

* Tipologia de interlocutores.

* Aplicaciones del uso del teléfono en operaciones comerciales.
* Investigacién comercial por teléfono.

* El proceso de la venta telefonica.

* Los ratios en la medicién de la excelencia, calidad y eficiencia del servicio en las

actuaciones de telemarketing.
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O 6 Dinamizacién del punto de venta.

Codigo: 1231  Duracion: 90 horas.

Organizacion de la superficie comercial:

» Normativa y tramites administrativos en la apertura e implantacion.
* Recursos humanos y materiales en el punto de venta.

* Técnicas de merchandising.

* Distribucion de los pasillos.

* Implantacioén de las secciones.

» Comportamiento del cliente en el punto de venta.

» Determinantes del comportamiento del consumidor.

» Condicionantes externos del comportamiento del consumidor.

» Zonas calientes y zonas frias.

» Normativa aplicable al diseiio de espacios comerciales.

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

» Estructura del surtido.

« Caracterizacion del surtido.

* Objetivos, criterios de clasificacién y tipos de surtido.
» Métodos de determinacion del surtido.

 La amplitud del surtido.

* La anchura del surtido.

* La profundidad del surtido.

* Eleccioén de referencias.

» Umbral de supresién de referencias.

* Disposicion del mobiliario.

» Clasificacion de productos por familias, gamas, categorias, posicionamiento,
acondicionamiento y codificacion.

* Definicion y funciones del lineal.

e Zonas Yy niveles del lineal.

* Sistemas de reparto del lineal.

* Sistemas de reposicién del lineal.

* Tipos de exposiciones del lineal.

* Lineal 6ptimo.

* Lineal minimo.

« Caracteristicas técnicas, comerciales y psicoldgicas de los productos.
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* La cartera de inmuebles. Clasificacion por filtros: zona, precio, estado de habitabilidad y
caracteristicas.

» Tiempos de exposicion.

* Los facings. Reglas de implantacion.

* Normativa vigente.
Realizacion de publicidad en el lugar de venta:

* La publicidad en el lugar de venta (PLV).

» Formas publicitarias especificas de la publicidad en el lugar de venta (PLV).

* Carteleria en el punto de venta.

» Tipos de elementos de publicidad: stoppers, pancartas, displays y carteles, entre otros.
* Normativa de seguridad y prevencién de riesgos laborales.

Realizacion de escaparates y cuidado de elementos exteriores:

* Elementos exteriores.

* Normativa y tramites administrativos en la implantacion externa.

* El escaparate: clases de escaparates.

* Presupuesto de implantacion de escaparate.

» Cronograma.

» Criterios econdémicos y comerciales en la implantacion.

* Incidencias en la implantacion. Medidas correctoras.

* El escaparate y la comunicacion.

* La percepcion y la memoria selectiva.

* La imagen.

 La asimetria y la simetria.

* Las formas geométricas.

» Eficacia del escaparate: ratios de control.

* El color en la definicion del escaparate: psicologia y fisiologia del color.
* lluminacion en escaparatismo.

» Elementos para la animacion del escaparate: modulos, carteles, sefializacion y otros.
» Aspectos esenciales del escaparate.

* Principios de utilizacion y reutilizacion de materiales de campafas de escaparates.

* Bocetos de escaparates.

» Programas informéaticos de disefio y distribucion de espacios.

* Planificacién de actividades.

* Materiales x medios.
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* Normativa de seguridad en el montaje de un escaparate y elementos exteriores.

Determinacién de acciones promocionales:

* El proceso de comunicacioén comercial. Elementos bésicos.

 El mix de comunicacion: tipos y formas.

* Politicas de comunicacion.

» Promociones de fabricante.

» Promociones de distribuidor.

» Promociones dirigidas al consumidor.

» Productos gancho y productos estrella.

* La publicidad en el lugar de venta.

 La promocion de ventas.

* Relaciones publicas.

* Elaboracién de informes sobre politica de comunicacién utilizando aplicaciones
informéaticas.

* Ejecucion de las campanias.

» Efectos psicologicos y sociolégicos de las promociones en el consumidor.

* Normativa de seguridad e higiene en la realizacion de promociones de ventas.
Aplicacién de métodos de control de acciones de merchandising:

» Adecuacion promocional al establecimiento y a la planificacion anual, mensual o semanal.
» Criterios de control de las acciones promocionales.

« Indices y ratios econémico financieros: margen bruto, tasa de marca, stock medio, rotacion
del stock y rentabilidad bruta, entre otros.

* Analisis de resultados.

* Ratios de control de eficacia de acciones promocionales.

* Aplicacion de medidas correctoras.
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O 7 Procesos de venta.

Codigo: 1232 Duracion: 90 horas.

Identificacion del proceso de decision de compra del consumidor:

* Tipos de consumidores. Consumidor final o particular y consumidor industrial o institucional.
* Estudio del comportamiento del consumidor. Aspectos que comprende.

* Las necesidades del consumidor. Tipos.

* Tipos de compras segun comportamiento del consumidor.

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

» Determinantes internos que inciden en el proceso de compra.

* Variables externas que influyen en el proceso de compra.

* Las variables de marketing en el proceso de compra.

* El proceso de compra del consumidor industrial u organizacional. Tipos de consumidores.
Fases del proceso.

* Tipologias de clientes.

Definicién de las funciones y perfil de los vendedores:

* El vendedor. Concepto y funciones.

* El papel del vendedor en la venta personal.

* Tipos de vendedores segun la empresa en la que prestan sus servicios.

* Tipos de vendedores segun la naturaleza del producto.

* Tipos de vendedores segun la actividad o tipo de venta que realizan.

* El perfil del vendedor profesional. Cualidades personales, capacidades profesionales y
conocimientos del buen vendedor.

* El manual del vendedor.

» Formacion de los vendedores. Necesidad de la formacion. Programas de formacion y
perfeccionamiento de los vendedores.

 Motivacion de los vendedores. Factores motivadores.

» Sistemas de remuneracion de los vendedores.

Organizacion del proceso de venta:

* El departamento de ventas. Sus funciones.
* Funciones del director de ventas.
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* Planificacion de las ventas. Los objetivos de ventas.

* Factores que condicionan la organizacion del departamento de ventas.

* Estructura organizativa del departamento de ventas. Organigramas.

» Determinacion del tamafio del equipo de ventas.

* Delimitacion de las zonas de venta y asignacion a los vendedores.

* Planificacion de las visitas a clientes. Tipos y frecuencia de las visitas.

* Disefo de las rutas de ventas.

* Elaboracién del programa de ventas y lineas de actuacion del vendedor.

* Fases del proceso de venta.

* La prospeccién de clientes. Métodos de prospeccién de clientes.

* Preparacion de la venta.

* Objetivos, contenido y estructura del argumentario de ventas.

* Tipos de argumentos: racionales y emocionales.

* Elaboracién del argumentario de ventas segun tipos de productos, segun tipologia de
clientes y segun tipo de canales de distribucion.

 Preparacion del material de apoyo para reforzar los argumentos, segun tipos de productos

y segun tipologia de clientes.

Desarrollo de entrevistas de venta:

* La venta personal.
» Formas de venta: tradicional, autoservicio, sin tienda, televenta y venta online, entre otras.
* La comunicacion en las relaciones comerciales.

* El proceso de comunicacion. Elementos. Barreras en la comunicacion.

 La comunicacion verbal. Normas para hablar en publico.

» La comunicacion telefénica en la venta. Uso de las nuevas tecnologias.

 La comunicacion escrita. Cartas comerciales.

 La comunicacioén no verbal en la venta y las relaciones con clientes.

* Fases de la entrevista de ventas.

* Técnicas de venta: modelo AIDA (atencion, interés, deseo, accion). Técnica SPIN
(situacién, problema, implicacion, necesidad). Sistema de entrenamiento Zelev Noel.

» Concertacion y preparacion de la visita.

» Toma de contacto y presentacion.

» Sondeo y determinacién de las necesidades del cliente.

* Presentacioén del producto y argumentacién, aplicando técnicas de venta.
 La demostracién del producto, utilizando material de apoyo.

* Las objeciones del cliente. Técnicas de tratamiento de las objeciones.
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* Negociacion de las condiciones de la operacion. Asertividad y empatia.

* Cierre de la venta. Sefiales de compra y 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 atencion, satisfaccion y fidelizacion de clientes.

» Herramientas de gestion de las relaciones con clientes (CRM).

Formalizacién del contrato de compraventa y otros contratos afines:

* El contrato: caracteristicas y requisitos basicos. Tipos de contratos.
* El contrato de compraventa. Caracteristicas, elementos y requisitos.
* Normativa que regula la compraventa: compraventa civil y mercantil.
» Derechos y obligaciones del vendedor y del comprador.

* Clausulado general de un contrato de compraventa.

* El contrato de compraventa a plazos.

* El contrato de suministro.

* El contrato estimatorio o de ventas en consignacion.

* Los contratos de transporte y de seguro.

* Los contratos de leasing y de renting.

* Los contratos de factoring y de forfaiting.

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

» Documentacion comercial generada en las ventas. Facturas y albaranes.
 Confeccidn, registro y archivo de documentos.

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

* Clasificacion de medios de pago segun fiabilidad, coste y plazo de pago.
* El pago en efectivo.

* La transferencia bancaria.

* La ley cambiaria y del cheque.

* El cheque. Tipologia y funcionamiento.

* La letra de cambio.

* El pagaré.

» Operaciones asociadas a los medios de pago. Endoso y aval.
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* Gestion de cobro de efectos comerciales.
* Anticipacién del cobro. Negociacion y descuento bancario.
* La gestién de impagados.

* Los medios de pago electronicos.
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.

» Célculo del precio de venta, aplicando un determinado margen comercial expresado en
forma de porcentaje sobre el precio de coste.

* Célculo del precio, aplicando un determinado margen expresado en forma de porcentaje
sobre el precio venta.

* Calculo del importe total de una operacion de venta.

* Aplicacion del interés en las operaciones comerciales.

» Concepto de interés. Interés simple e interés compuesto.

* Calculo del interés simple.

» 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 y descuento comercial.

» Célculo del descuento racional o matematico.

* Calculo del descuento comercial.

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

* Sustitucion de deudas. Vencimiento comudn y vencimiento medio.

» Calculo del importe de operaciones comerciales en moneda extranjera.

0 Aplicaciones informaticas para el

comercio.
Cadigo: 1233  Duracion: 70 horas.

Manejo de la maquinaria y los programas habituales en el comercio:
« Cémo funciona un ordenador personal. Componentes y piezas.

» La impresora, el escaner y tipos de lectores de tiques.

« Sistema operativo de gestidon de ventanas (Windows).

* Trabajar con archivos y carpetas.

* Trabajar con carpetas y archivos comprimidos.

» Funcionamiento y configuracion de una red doméstica: cableadas e
inalambricas.
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* Administrar la red.

» Compartir archivos e impresoras.

* Seguridad inalambrica.

* Los virus informaticos y el software antivirus.

* Copia de seguridad de los datos y restauracion.

* Software especifico de compresion y descompresion de archivos.
* El formato PDF.

Utilizacion de la red Internet:

* Introduccion a Internet.

» 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 electrénico.

* Los grupos de noticias.

* Transferencia y gestion remota de ficheros (FTP).

 Buscar en Internet: los buscadores, directorios o indices teméaticos y los motores de
basqueda.

* Correo electrénico: configuracién de una cuenta de correo electronico y correo web frente al
correo POP.

» Seguridad. Zonas y niveles de seguridad.

* Bloqueador de ventanas emergentes.

* Filtro de suplantacion de identidad (phishing).

* Privacidad.

Confeccion de materiales graficos:

* Trabajo con imagenes vectoriales y en mapa de bits.
* Profundidad de color.

» Modos de color y cambios entre distintos modos.

» Gamas de color.

» Obtencién de imagenes: crear nueva imagen, utilizar existentes y conseguirlas con un
escaner o camara digital.

» Opciones de impresion.

« Utilidades de edicién de gréficos.

 Trabajar con capas.

. Traba'lar con textos.
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* Efectos especiales y plugins.

» Guardar imagenes: tipos de compresion. Tipos de formato.

* Grabacion de videos en DVD o en archivo.

* Edicién de imagenes, cortes, planos y movimientos de camara.

» Agregar movimientos, transiciones y titulos a las imagenes.
Empleo de aplicaciones informéticas de uso general en el comercio:

* El procesador de textos.

* Escritura de textos.

* Formatear el texto de un documento de trabajo.

* Insercién de elementos automaticos: saltos, nimeros de pégina, fechas y simbolos, entre
otros.

 Tabulaciones, vifietas, columnas y tablas.

» Encabezados y pies de péagina.

» Combinar correspondencia.

* Estilos y plantillas.

« Indices tematicos, alfabéticos y de ilustraciones.

» Programas de presentacion: crear una presentacion con diapositivas.
* Transiciones.

* Animaciones.

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

* Introduccion a las operaciones basicas de hoja de célculo.
* Introducir y editar datos en las celdas: textos, numeros, fechas y férmulas.
» Manipulacion de las celdas de datos.

» Formato de celdas, filas, columnas y hojas.

» Operaciones basicas con hojas de calculo.

* Férmulas de la hoja de célculo.

* Funciones matematicas, l6gicas y estadisticas.

* Representaciones gréficas de los datos.

* Listas de datos.

» Gestores de bases de datos.

* Crear y utilizar tablas en un gestor de base de datos.

« indices y relaciones entre las tablas.

* Ordenar x filtrar la informacion.
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» Consultas de datos de las tablas.
» Formularios de toma de datos.
* Informes extraidos de las tablas de datos y de las consultas.

* Etiquetas de correo.

Realizacion de la facturacion electrénica y otras tareas administrativas, de forma

telematica:

* Factura electrénica: aspectos generales, condiciones para su utilizacién y normativa legal.
* Seguridad: firma electrénica reconocida y DNI electronico.

» Programas de facturacion electrénica.

* Banca online.

* Los tributos online.

» Tramites con la Seguridad Social online.

09 Servicios de atencion comercial.

Codigo: 1234 Duracion: 50 horas.

Desarrollo de actividades de atencidn/informacidn al cliente:

* La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

* Gestion de las relaciones con clientes.

* La identidad corporativa y la imagen de marca.

* Servicios de atencién al cliente/consumidor/usuario.

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

* Relaciones con otros departamentos de la empresa u organizacion.

* Estructuras organizativas: organigramas.

* Tipos de organigramas.

* Los contact centers. Funciones que desarrollan en la relacion con los clientes. Tipologia.

Servicios que prestan a las empresas.

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

 La comunicacion en la empresa. Informacién y comunicacion.
* El proceso de comunicacion.
* Tipos de comunicacion.

* Técnicas de comunicacion en situaciones de informacion al cliente.
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 La empatia.

* La asertividad.

* La comunicacion oral. La comunicacion telefénica. La comunicacion no verbal.

» La comunicacion escrita. 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.

« Comunicacion en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacion diferida (foros).
Organizacion de la informacion relativa a la relacién con los clientes:

* Técnicas de organizacién y archivo de documentacion. Sistemas de clasificacion,
catalogacion y archivo de documentos.

* Tipos de archivos.

* Organizacion de documentos de atencion al cliente.

* Ficheros de clientes.

* Las bases de datos.

» Bases de datos documentales.

» Herramientas de gestion de las relaciones con clientes (CRM).

» Manejo de bases de datos de clientes.

 Transmision de informacidn en la empresa. Elaboracion de informes.

* Normativa legal en materia de proteccion de datos.

Identificacion de los organismos e instituciones de proteccion y defensa del

consumidor y usuario:

» Concepto de consumidor y usuario.

» Consumidores y usuarios finales e industriales.

» Derechos del consumidor.

* La defensa del consumidor. Normativa legal.

* Instituciones publicas de proteccion al consumidor. Tipologia. Competencias.
* Entidades privadas de proteccién al consumidor. Tipologia. Competencias.
Realizacion de la tramitacion de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor:
* Tipos de consultas, quejas, reclamaciones y denuncias mas habituales en materia de
consumo.

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

* Fases del proceso de tramitacién de reclamaciones y denuncias.
* Procedimiento de recogida de las reclamaciones.

* Proceso de tramitacion de las reclamaciones.
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* Las reclamaciones ante la Administracion.

* Las técnicas de comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones.

 Tratamiento al cliente ante las quejas y reclamaciones. La escucha activa. La empatia. La
asertividad.

* La negociacion en la resolucion de quejas y reclamaciones.

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

* Técnicas de negociacion en las reclamaciones.

Colaboracioén en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de atencién al

clientelconsumidor/usuario:

* Incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de atencién/informacion al cliente y en la
resolucion de quejas y reclamaciones.

 Tratamiento de las anomalias.

 Procedimientos de evaluacion y control del servicio de atencion al cliente.

» Normativa aplicable en la atencion al cliente.

* Estrategias y técnicas de fidelizacion de clientes.

» Programas de fidelizacion de clientes.

1 0 Comercio electronico.

Codigo: 1235 Duracion: 60 horas.

Aplicacidn de las directrices del plan de marketing digital:

* Plan de marketing digital.

* Alta en buscadores y en directorios especializados.

* Caracteristicas especificas del cliente online.

* Boletines electronicos enviados con email marketing.

* Disefio de blogs corporativos: modalidades.

» Marketing en buscadores: SEM, SEO y campafias en paginas afines.
» Normativa sobre comunicaciones electronicas y privacidad.

 Pagos con dinero electronico y pagos en linea.

» Marketing de afiliacion.

» Marketing relacional y la gestion de la relacién con los clientes (CRM).
» Cross marketing.

» Marketing viral.




Ciclo Formativo de Grado Medio 2000 Horas

» Marketing one-to-one.
* Aplicaciones del mobile marketing y TDT, entre otros.
* Internet TV, videoblogs y web TV, entre otros.

Realizacion de acciones de compraventa online:

* Idea y disefo de una tienda virtual.

« Catélogo de productos online.

* Seleccion y registro de dominio.

» Modelos de negocio digital: portales horizontales, B2B y B2C, entre otros.

» Escaparate web. Catalogo electronico.

* Control logistico de las mercancias vendidas online.

* La reclamacion como instrumento de fidelizacién del cliente.

» Medios de pago electronico.

* Periodos de reflexion y cancelaciones.

» Seguridad en las transacciones electronicas: cifrado, firma digital, certificados digitales y
DNI electrénico.

* Encriptacion.

» Negocios electronicos: e-shop, e-mail, e-procurement, e-marketplace y e-auction, entre

otros.

Realizacion del mantenimiento de la pagina web:

» Estructurar una pagina web corporativa.

* Lenguaje HTML.

* Creacién de paginas web con los editores web mas usuales.
* Eleccidn del servidor para alojar paginas web.

* Publicacién de paginas web via FTP.

* Alta en buscadores.

» Programas de disefio grafico y otras utilidades para la web.
« Catalogo online.

* Flujos de caja y financiacion de la tienda online.

» Zonas calientes y zonas de usuario.

* El carrito de la compra online.

Establecimiento de relaciones con otros usuarios de la red:
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* Los grupos de conversacion o chat: programas IRC y programas webchat.
* Servicio de mensajeria instantanea.

* Telefonia por Internet.

* Los foros: leer y escribir en un foro.

* Los grupos de discusion.

* Redes sociales.

» Weblogs, blogs o bitacoras.

» Redes sociales para empresas.

» Afadir elementos a una pagina de una red social.

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

* Como buscar un grupo interesante.

 Crear una red de contactos influyentes.

» Comprar y vender en redes sociales.
Utilizacién de entornos Web 2.0:

 Concepto y caracteristicas.

* Funcionalidades: opiniones y foros de usuarios.

» Reputacion corporativa online.

* Objetivos que hay que alcanzar.

» Herramientas del marketing online utilizadas en la Web 2.0.

» Webs integradas.

* Redes sociales que integran a los consumidores como prescriptores.

* Los consumidores como participantes activos (prosumidores): opiniones de otros
compradores, ofertas cruzadas y comparativas, entre otras.

» Implementacién de estrategias de seguridad informatica.

11 Inglés profesional

Codigo: 0156 Duracion: 92 horas.

Andlisis de mensajes orales:

« Comprension de mensajes profesionales y cotidianos:
> Mensajes directos, telefénicos, grabados.
> Terminologia especifica del sector.

o ldeas principales y secundarias.
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Interpretacién de mensajes escritos:

» Comprension de mensajes, textos, articulos basicos profesionales y cotidianos:
> Soportes telematicos: fax, e-mail, burofax.
> Terminologia especifica del sector.
o ldea principal e ideas secundarias.
o Recursos gramaticales: tiempos verbales, preposiciones, uso de la voz pasiva, oraciones
de relativo, estilo indirecto.
* Relaciones ldgicas: oposicién, concesion, comparacion, condicidn, causa, finalidad,
resultado.
* Relaciones temporales: anterioridad, posterioridad, simultaneidad.

Produccion de mensajes orales:

* Registros utilizados en la emision de mensajes orales.
» Terminologia especifica del sector.
* Recursos gramaticales: tiempos verbales, preposiciones, locuciones, expresion de la
condicién y duda, uso de la voz pasiva, oraciones de relativo, estilo indirecto.
* Otros recursos linglisticos. Gustos y preferencias, sugerencias, argumentaciones,
instrucciones.
* Fonética. Sonidos y fonemas vocélicos y sus combinaciones y sonidos y fonemas
consonanticos y sus agrupaciones.
» Marcadores linguisticos de relaciones sociales, normas de cortesia y diferencias de registro.
» Mantenimiento y seguimiento del discurso oral:

> Toma, mantenimiento y cesion del turno de palabra.

> Apoyo, demostracion de entendimiento, peticion de aclaracion, etc.

o Entonacién como recurso de cohesion del texto oral: uso de los patrones de entonacion.

Emision de textos escritos:

» Expresiéon y cumplimentacion de mensajes y textos profesionales y cotidianos.
o Curriculo vitae y soportes telematicos: fax, e-mail, burofax.
> Terminologia especifica del sector de la restauracion.
o ldea principal e ideas secundarias.
> Recursos gramaticales: tiempos verbales, preposiciones, locuciones, uso de la voz
pasiva, oraciones de relativo, estilo indirecto.
* Relaciones légicas: oposicion, concesion, comparacion, condicion, causa,

finalidad, resultado.
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* Relaciones temporales: anterioridad, posterioridad, simultaneidad.
» Coherencia textual:
> Adecuacion del texto al contexto comunicativo.
o Tipo y formato de texto.
> Variedad de lengua. Registro.
> Seleccidn Iéxica, de estructuras sintacticas y de contenido relevante.
o Inicio del discurso e introduccién del tema. Desarrollo y expansion:
= Ejemplificacion.
= Conclusion y/ o resumen del discurso.

> Uso de los signos de puntuacion.

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.

1 2 Itinerario para la empleabilidad I.

Codigo: 0709 Duracion: 35 horas.

Busqueda activa de empleo:

« Valoracién de la importancia de la formacion permanente para la trayectoria laboral y
profesional del Técnico de Administracion de Sistemas Informaticos en Red.

» La Formacion Profesional para el empleo.

* Andlisis de los intereses, aptitudes y motivaciones personales para la carrera profesional.
« Identificacién de itinerarios formativos relacionados con el Técnico de Administracion de
Sistemas Informaticos en Red

* Definicion y andlisis del sector profesional del titulo de Técnico de Administracion de
Sistemas Informéticos en Red.

* Analisis de las competencias profesionales.

* Planificacion de la propia carrera profesional. Polivalencia y especializacién profesional.

* BlUsqueda activa de empleo en pequefias, medianas y grandes empresas del sector.

Principales yacimientos de empleo y de autoempleo en el sector

» Oportunidades de aprendizaje y empleo en Europa.
|
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* Técnicas e instrumentos de busqueda de empleo.
* Las ofertas de empleo publico relacionadas con el sector
* El proceso de toma de decisiones.

Derecho Laboral:

* El derecho del trabajo. Conceptos generales y normas fundamentales.

* Intervencion de los poderes publicos en las relaciones laborales. La proteccion del
trabajador.

* Analisis de la relacion laboral individual.

» Determinacion de las relaciones laborales excluidas y relaciones laborales especiales.
» Modalidades de contrato de trabajo y mediadas de fomento de la contratacion.

* Derechos y deberes derivados de la relacion laboral.

 Condiciones de trabajo. Salario y tiempo de trabajo. Conciliacién de la vida laboral y
familiar.

* Modificacién, suspensién y extincion del contrato de trabajo.

* Representacion de los trabajadores.

* Negociacion colectiva como medio para la conciliacion de los intereses de trabajadores y
empresarios.

* Analisis de un convenio colectivo aplicable al &mbito profesional del Técnico de
Administracion de Sistemas Informaticos en Red

* Conflictos colectivos de trabajo: identificacion y mecanismos para evitarlos.

* Nuevas formas de organizacién del trabajo: subcontratacion, teletrabajo.

* Beneficios para los trabajadores en las nuevas organizaciones: flexibilidad, beneficios

sociales.

Seguridad Social, Empleo y Desempleo:

* El sistema de la Seguridad Social como principio basico de solidaridad social. Estructura del
Sistema de la Seguridad Social.

» Determinacion de las principales obligaciones de empresarios y trabajadores en materia de
Seguridad Social: afiliacion, altas, bajas y cotizacion.

* La accion protectora de la Seguridad Social. Clases, requisitos y cuantia de las
prestaciones.

» Concepto y situaciones protegibles en la proteccién por desempleo.

Evaluacién de riesgos profesionales:
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» Importancia de la cultura preventiva en todas las fases de la actividad laboral.

* Valoracion de la relacion entre trabajo y salud.

* Andlisis y determinacion de las condiciones de trabajo.

* El concepto de riesgo profesional. Analisis de factores de riesgo.

* La evaluacion de riesgos en la empresa como elemento basico de la actividad preventiva.
* Andlisis de riesgos ligados a las condiciones de seguridad.

* Analisis de riesgos ligados a las condiciones ambientales.

» Andlisis de riesgos ligados a las condiciones ergondémicas de y psicosociales. La motivacion
como factor determinante de satisfaccion e insatisfaccion laboral.

* Riesgos especificos en Administracion de Sistemas Informaticos en Red.

» Determinacion de los posibles dafios a la salud del trabajador que pueden derivarse de las
situaciones de riesgo detectadas. Estudio especifico del accidente de trabajo y de la

enfermedad profesional.

Planificacion de la prevencién de riesgos en la empresa:

* Normativa basica en materia de prevencion de riesgos laborales.

» Derechos y deberes en materia de prevencion de riesgos laborales. Proteccion de
colectivos especificos.

* Responsabilidades en materia de prevencion de riesgos laborales.

» Gestion de la prevencion en la empresa.

* Funciones especificas de nivel basico en prevencién de riesgos laborales.

* Representacion de los trabajadores en materia preventiva.

» Organismos publicos relacionados con la prevencién de riesgos laborales.

* Planificacion de la prevencion en la empresa.

* Planes de emergencia y de evacuacion en entornos de trabajo

* Elaboracién de un plan de emergencia en una pequefia y mediana empresa.

Aplicacién de medidas de prevencién y proteccién en la empresa:

 Determinacion de las medidas de prevencién y proteccion individual y colectiva.
* Sefalizacién de seguridad

* Protocolo de actuacion ante una situacion de emergencia.

* Clasificacion y transporte de heridos.

* Técnicas Bésicas de Primeros auxilios.

» Formacién a los trabajadores en materia de planes de emergencia y aplicacién de té

de primeros auxilios.

* Vigilancia de la salud de los trabajadores
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1 3 Itinerario para la empleabilidad II.

Codigo: 1710 Duracion: 45 horas.

Los procesos selectivos de empleo: estrategias para la insercién laboral.

* Estrategias de busqueda de empleo. Recursos. Fuentes. Paginas webs de empleo y redes
sociales profesionales. Herramientas de Inteligencia Artificial en la busqueda de empleo.
 Andlisis y seleccidn de ofertas segun el perfil profesional personal.

* Actualizacion del curriculum vitae y de la carta de motivacion.

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

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

» Oportunidades de empleo en Europa. Pasaporte Europeo de Competencias Europass.

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

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

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

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

 Construccion y desarrollo de un equipo de trabajo. Las 5C del trabajo en equipo.
Herramientas de trabajo colaborativo. Evaluacion de la participacion en los equipos de trabajo.
* Principales estrategias para la gestion eficaz del tiempo y mejora de la productividad.
Métodos para la optimizacion del tiempo en la gestion de proyectos.

 Gestidn y resolucién de conflictos en un equipo de trabajo utilizando las habilidades sociales
y comunicativas desarrolladas.

**Las habilidades emprendedoras: modernizacion y sostenibilidad del sector productivo.**

* Creatividad e innovacion. Concepto, caracteristicas y tipos. Relacion con el emprendi

y el intraemprendimiento.
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* El proceso de innovacion. Importancia en el sector del titulo del ciclo formativo. Impacto de
la Inteligencia Artificial.

* Andlisis de las diferentes metodologias para el fomento de la creatividad, el emprendimiento
y la innovacién.

* Identificacidn, autoanalisis y desarrollo de las principales competencias y habilidades
emprendedoras.

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

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

* La Agenda 2030 y los objetivos de desarrollo sostenible.

Ideas de emprendimiento generadoras de nuevas oportunidades.

* Identificacion de problemas relacionados con el sector profesional y/o problemas sociales
vinculados a la Agenda 2030 a través de metodologias agiles.

* Investigacidn: conocimientos previos, busqueda en la red, observacion directa, y
entrevistas-problema a personas afectadas. Obtencién de conclusiones.

» Técnicas para la identificacion y eleccién del cliente.

* Definicion y seleccion del reto a resolver.

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

* Creacion y desarrollo de un modelo de negocio basado en la idea seleccionada.

* Cultura empresarial e imagen corporativa. Responsabilidad social corporativa. Triple
balance: econdmico, social y medioambiental. Economia del bien comun desde la
perspectiva de la sostenibilidad corporativa.

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

* Estudio e investigacién de mercado.

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

* Posibilidad de aplicacion de los sistemas de Inteligencia Artificial al producto.

* El marketing como herramienta comercial y de validacion. El marketing digital actual.
Impacto positivo en el entorno.

El proyecto emprendedor.

* Los valores éticos, la sostenibilidad e impacto medioambiental, las necesidades de los
grupos desfavorecidos, la importancia de la digitalizacion y la inteligencia artificial en e

modelo de negocio creado.

» Desarrollo del proyecto emprendedor.
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* Eleccion de la forma juridica. Factores a considerar.

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

* Andlisis de la viabilidad econdmica y financiera del modelo de negocio.

* Obligaciones fiscales de las empresas. El calendario fiscal.

* Incentivos y ayudas para emprendedores y autbnomos.

» Gestidn administrativa y contable de la empresa en el sector profesional del titulo del ciclo

formativo.

1 Digitalizacién aplicada a los sectores

productivos.
Codigo: 1664 Duracion: 50 horas.

Digitalizacion en los sectores productivos.

« Cronologia de las revoluciones industriales. Principales elementos.

« Cuarta revolucién. Digitalizacion. Elementos que la definen.

* Sistemas ciberfisicos.

« Estructura de la empresa. Digitalizacion de sus unidades:

i. Organizacion.

ii. Recursos.

iii. Planificacion de tareas compartidas

* Entornos IT y OT:

i. Concepto.

ii. Diferencias y similitudes.

iii. Relaciéon entre entornos IT y OT. TDH en cada entorno productivo.

« Evolucion de una empresa clasica a una empresa digitalizada. Ventajas que supone:
i. La eficiencia en la gestion de los costes de la actividad econdémica.

ii. Nuevos mecanismos de analisis de datos en la toma de decisiones.

iii. Diferentes canales de comunicacion con los clientes, proveedores y otros agentes
iv. La contribucion de la digitalizacion al desarrollo sostenible.

v. La conciliacion entre la vida personal y laboral de los integrantes de la empresa.

Caracterizacion de las tecnologias habilitadoras.

» Mundo digital. Tecnologias habilitadoras.

* Caracteristicas de las THD:

i. Inteligencia artificial. Machine Learning/Deep Learning.

ii. Internet de las cosas (loT)
|
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iii. Redes 5G.

iv. Fibra optica.

v. Computacion difusa y en la nube,

vi. Tecnologias de procesamiento masivo de datos e informacion,

vii. Blockchain, DLT (Distibuted Ledger Technology). Similitudes y diferencias.

viii. Realidades inmersivas,

ix. Robotica colaborativa (cobotica),

x. Gemelos digitales,

Xi. otras.

* Ciberseguridad TDH, IT y OT. La huella digital.

» Derechos y deberes de las empresas y la ciudadania en relacion al uso de la de las THD
* Influencia de las TDH en el desarrollo de productos/prestacion de servicios. Ejemplos
significativos. Nuevos mercados. Internacionalizacion.

» TDH tipicas en planta y negocio.

» Mejoras con la implantacion de TDH.

* Sistemas digitalizados y datos.

Cloud y sistemas conectados.

* Cloud. Definicion y niveles. Cloud computing:

i. Infraestructura como Servicio o Infrastructure as a Service (laaS).
ii. Plataforma como Servicio o Platform as a Service (Paas).
iii. Software como Servicio o Software as a Service (Saas).
* Posibilidades del trabajo en la cloud.

» Edge computing y su relacién con la cloud.

 Fog y Mist. Relacion con la cloud.

* Ventajas del uso de los recursos de la cloud:

i. Proteccion de datos.

ii. Interoperabilidad.

iii. Movilidad.

iv. Trabajo cooperativo.

* Uso de Cloud y la rentabilidad de la empresa.

Aplicacidn de la Inteligencia Artificial (1A).

* Inteligencia Artificial. Ejemplos de aplicacion.
* Tipos de IA: Débil, Fuerte, Simbdlica, Subsimbdlica.

» Evolucién de la IA.
[
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* La IAy los datos. Proteccion de datos

* Relaciona la 1A con los sectores productivos o areas de aplicacion.
* Inteligencia Artificial y tratamiento de datos. Mineria de datos.

* Lenguajes de programacion en IA.

* La Inteligencia artificial y el titulo.

* Relacion entre las TDH en el sector del titulo y la 1A.

* Regulacioén de la IA. La proteccion de datos. Derechos de autor.

* Principios éticos de la IA en la actividad profesional, cultual y social.

Evaluacion de datos.

» Dato versus Informacion.

* Ciclo de vida del dato.

* Analisis de datos.

» Alimacenamiento de datos en la nube.

* Etapas de la ingenieria de datos

* Aplicacién a las empresas de la ciencia de datos.

 Importancia de la seguridad en el manejo de datos.

Desarrollo de un proyecto.

* Objetivos de la empresa y definicion de la estrategia de digitalizacion.

* Aplicaciones.

- Areas de la empresa. Alineacion entre ellas. Sub-objetivos de las areas. Coste de
oportunidad.

 Tecnologias (TDH’s) requeridas.

 Implantacién de tecnologias. Integracion en el conjunto.

* Software ERP, programas CRM/BPM.

* Soluciones Cloud. Paquetes integrados o suite.

» Tratamiento de datos masivos.

» Documentos de seguimiento. Medidas.

* Recursos humanos. Nuevos perfiles. Formacion.
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1 5 Sostenibilidad aplicada a los sectores
productivos.

Codigo: 1708 Duracion: 40 horas.

La sostenibilidad en el entorno actual.

* La sostenibilidad: definicion e importancia en la economia globalizada.

* Las instituciones y las empresas en el desarrollo de las politicas relacionadas con aspectos
ambientales, sociales y de gobernanza (ASG).

* La Agenda 2030:

i. Objetivos de desarrollo sostenible (ODS).

ii. Instituciones.

iii. Acuerdos internacionales.

iv. Estandares de sostenibilidad.
Principales retos ambientales y sociales en el desarrollo sostenible.

» Cambio climatico.

 Descarbonizacion.

* Proteccion de ecosistemas.

* Gestion de residuos.

» Movilidad sostenible.

* Pérdida de biodiversidad.

» Desigualdad: concepto y tipologias:

i. Social.

ii. Econdmica

iii. Género.

iv. Educativa.

v. Pobreza alimentaria.

* Principales medidas para minimizar los impactos negativos del desarrollo econémico.
* La cooperacion entre administraciones, empresas y ciudadanos para lograr los retos
ambientales y sociales propuestos.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en el desempeiio personal y profesional.

* Concrecion de los ODS en el sector productivo correspondiente:

i. Estudio de los principales indicadores de produccion y empleo de la actividad

€

econémica.
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ii. Afectacion de la actividad econémica al entorno.

iii. Observacion del comportamiento de los consumidores.

iv. Marco normativo del sector.

* Andlisis de los riesgos y beneficios de la aplicaciéon de los ODS.

* El papel de la responsabilidad social corporativa (RSC).

La transformacion a una Economia Circular.

 Proceso de implantacion de la economia circular. Objetivos de la economia circular.
* La huella ecoldgica.

* El consumo responsable.

» La economia verde.

* Ecodisenio:

i. Disefio técnico.

ii. Produccion.

iii. Reutilizacion.

iv. Reciclaje.

v. Vida util.

vi. Innovacion.

« Utilizacién de energias verdes.
* La escasez de materia primas.

* Los costes medioambientales del modelo clasico econdmico.

Plan de sostenibilidad empresarial.

* Los grupos de interés y agentes involucrados.

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

* Las externalidades producidas por la aplicacién del plan.

* Elaboracién del informe de sostenibilidad. Determinacion de los indicadores de logro
propuestos.

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

* La evaluacion y medidas de control de las politicas de sostenibilidad adoptadas.
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1 6 Médulo Profesional: Proyecto
Intermodular

Codigo: 1713  Duracion: 400 horas.

» Es un modulo profesional obligatorio que cursaras en todos los ciclos formativos de FP: FP
Grado Basico, Grado Medio y Grado Superior. Debes superarlo para obtener tu titulo de FP.
» Es una fase de practicas en el entorno real de la empresa.

» En general, lo realizaras una vez superados todos los médulos profesionales del ciclo
formativo.

* No tiene caracter laboral ni relacion becaria: mientras lo cursas seguiras siendo estudiante
matriculado/a en tu centro autorizado de FP. Todo el alumnado de FCT esta cubierto por un
seguro de responsabilidad civil y accidentes suscrito por cada administracién educativa
competente.

* La duracion viene determinada en el curriculo oficial de cada ciclo formativo.

» FP Basica: 240 horas minimo (12% de la duracion total del ciclo formativo).

» Grado Medio y Grado Superior: 400 horas. Generalmente, entre marzo y junio del 2° curso.

Excepcion: En los 5 titulos LOGSE vigentes oscila entre 380 y 440 horas.




Supervisado por

'CU Centro Universitario
S_ﬂ Santa Ana
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