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I. ComunNiDAD AUTONOMA

1. DisposicioNEs GENERALES

Consejeria de Educacion y Universidades

12450 Orden de 30 de noviembre, de la Consejeria de Educacion y
Universidades por la que se establece el curriculo del ciclo
formativo de grado medio correspondiente al titulo de Técnico
en Actividades Comerciales, en el ambito de la Comunidad
Auténoma de la Region de Murcia.

El Estatuto de Autonomia de la Regién de Murcia, en su articulo 16.1, otorga
a la Comunidad Autéonoma de la Region de Murcia las competencias de desarrollo
legislativo y ejecucién de la ensefianza en toda su extension, niveles y grados,
modalidades y especialidades, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 27 de la
Constitucién y las leyes organicas que conforme al apartado 1 del articulo 81 de
la misma lo desarrollen, y sin perjuicio de las facultades que atribuye al Estado
el numero 30 del apartado 1 del articulo 149 y de la alta inspeccién para su
cumplimiento y garantia.

El Decreto 107/2015, de 10 de julio, del Consejo de Gobierno, por el que se
establecen los Organos Directivos de la Consejeria de Educacion y Universidades
en su articulo 1 establece que “La Consejeria de Educacion y Universidades es el
departamento de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia encargado de
la propuesta, desarrollo y ejecucion de las directrices generales del Consejo de
Gobierno en las siguientes materias: educacion reglada en todos sus niveles, ...".

La Ley Orgéanica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la
Formacién Profesional, establece los principios y fines del Sistema Nacional de
Cualificaciones y Formacion Profesional y define en el articulo 9 la Formacion
Profesional como un conjunto de acciones formativas que capacitan para el
desempefio cualificado de las distintas profesiones, el acceso al empleo y la
participacidon activa en la vida social, cultural y econdmica. En su articulo 10.1
dispone que los titulos y certificados de profesionalidad ofertados estaran
referidos al Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales.

Por otro lado, la Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, modificada
por la Ley Organica 8/2013, de 9 de diciembre, para la mejora de la calidad
educativa, regula en su capitulo V del titulo I la Formacion Profesional en el sistema
educativo, disponiendo, en su articulo 39.4 que el curriculo de estas ensefianzas se
ajustara a las exigencias derivadas del Sistema Nacional de las Cualificaciones y a
lo establecido en el apartado 4 del articulo 6 bis, de dicha Ley Organica; también
en su articulo 39.6 establece, que el Gobierno, previa consulta a las Comunidades
Autonomas, establecera las titulaciones correspondientes a los estudios de Formacion
Profesional, asi como los aspectos basicos del curriculo de cada una de ellas.

En desarrollo de estos preceptos, el Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio,
por el que se establece la ordenacidn general de la Formacion Profesional del
sistema educativo, fija los principios y la estructura de los titulos de Formacién
Profesional, definiendo los elementos que deben especificar las normas que el
Gobierno dicte para regular dichos titulos y establecer sus contenidos minimos.

NPE: A-221215-12450



Boletin Oficial de la
REGION de MURCIA Numero 294 Martes, 22 de diciembre de 2015 Pagina 41625

Asimismo, dispone que sean las Administraciones educativas las que, respetando
lo previsto en dicha norma y en las que regulen los titulos respectivos, establezcan
los curriculos correspondientes a las ensefianzas de Formacién Profesional.

Este marco normativo hace necesaria la presente Orden que desarrolla el
curriculo de las ensefianzas de Formacion Profesional del sistema educativo
en la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, correspondientes al titulo
de Formacion Profesional regulado por el Real Decreto 1688/2011, de 18 de
noviembre, por el que se establece el titulo de Técnico en Actividades Comerciales
y se fijan sus ensefianzas minimas, teniendo en cuenta para ello lo establecido en
el articulo 5 del Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes
de racionalizacién del gasto publico en el @mbito educativo, por el que se pospone
la implantacion al curso 2014/15 de los Titulos de grado medio y grado superior
cuya implantacion estuviera prevista para el curso escolar 2012-2013.

Con el desarrollo curricular de estas ensefianzas se pretende poner en
marcha la nueva titulacién, adaptandola a las peculiaridades de nuestro sistema
productivo y dando cumplimiento al mismo tiempo a los requerimientos de
flexibilidad en las vias para cursar estos estudios, de manera que se haga posible
el aprendizaje a lo largo de la vida. Esta flexibilidad debe aplicarse tanto en la
organizacion de las ensefianzas, adecuando el funcionamiento de los centros
docentes a las necesidades de la poblacién, como en los desarrollos curriculares,
posibilitando una rapida adaptacién de éstos a los cambios tecnoldgicos y a los
sistemas de produccion.

En la elaboracion de este curriculo la Comunidad Auténoma de la Regidn
de Murcia ha prestado especial atencidon a las areas prioritarias definidas por
la disposicidon adicional tercera de la Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de
las Cualificaciones y de la Formacion Profesional mediante la incorporacién
del médulo de Inglés técnico para el ciclo formativo contenido en esta Orden
y la definicion de contenidos de prevencion de riesgos laborales, sobre todo
en el modulo de Formacion y Orientacion Laboral, que permita que todos los
alumnos puedan obtener el certificado de Técnico en Prevencién de Riesgos
Laborales, Nivel Basico, expedido de acuerdo con lo dispuesto en el Real Decreto
39/1997, de 17 de enero, por el que se aprueba el Reglamento de los Servicios
de Prevencidn. Tal previsién plasma asimismo lo dispuesto por la disposicién
adicional tercera, apartado 3 del Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre,
por el que se establece el titulo de Técnico en Actividades Comerciales y se fijan
sus ensefianzas minimas.

En el proceso de elaboracion de este curriculo, el Consejo Asesor Regional de
Formacion Profesional ha manifestado su parecer favorable al Proyecto y se han
incorporado al texto las observaciones formuladas por el Consejo Escolar de la
Region de Murcia.

En su virtud, de acuerdo con el Consejo Juridico de la Regidon de Murcia,
y de conformidad con lo establecido en la disposicién final 2.2, punto 1, de la
Ley 13/2009, de 23 de diciembre, de medidas en materia de tributos cedidos,
tributos propios y medidas administrativas para el afio 2010,
Dispongo:
Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacion.

1. La presente orden tiene por objeto establecer el curriculo en la Region
de Murcia de las ensefianzas de Formaciéon Profesional correspondientes al
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Titulo establecido por Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre, por el
que se establece el titulo de Técnico en Actividades Comerciales y se fijan sus
ensefianzas minimas, atendiendo a lo preceptuado por el articulo 8.2 del Real
Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la ordenacion general
de la Formacidn Profesional del sistema educativo.

2. El curriculo desarrollado en la presente orden, sera de aplicacién en todos
los centros docentes de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia que
impartan estas ensefianzas.

Articulo 2. Referentes de la formacion.

Los aspectos relativos a la identificacion del titulo, el perfil y el entorno
profesionales, la prospectiva del titulo en el sector, los objetivos generales, los
accesos y vinculacidén con otros estudios, las convalidaciones y exenciones, la
correspondencia de modulos profesionales con las unidades de competencia
incluidas en el titulo, y las titulaciones equivalentes a efectos académicos,
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
Comerciales y se fijan sus ensefianzas minimas.

Articulo 3. Desarrollo curricular.

En el marco de lo establecido en la presente Orden se tendran en cuenta los
siguientes aspectos del desarrollo curricular:

1. Los centros educativos dispondran de la autonomia pedagdgica necesaria
para el desarrollo de las ensefianzas y su adaptacion a las caracteristicas
concretas del entorno socioecondmico, cultural y profesional del mismo, con
especial atencién a las necesidades de aquellas personas que presenten una
discapacidad.

2. Se realizaran las necesarias adaptaciones metodoldgicas en los procesos
de evaluacion a fin de garantizar la accesibilidad a las pruebas de evaluacion al
alumnado con discapacidad, el cual debera alcanzar en todo caso los objetivos
y los criterios de evaluacién de cada uno de los mdédulos profesionales y los
objetivos generales del ciclo formativo.

3. Se incorporaréa en todos los modulos el tratamiento transversal de las areas
prioritarias establecidas en la disposicidn adicional tercera de la Ley Organica
5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacion Profesional:
tecnologias de la informacion y la comunicacion, idiomas de los paises de la Unién
Europea, trabajo en equipo, prevencién de riesgos laborales asi como aquéllas
que se contemplen dentro de las directrices marcadas por la Unién Europea.

Articulo 4. Médulos profesionales del ciclo formativo.

Los mddulos profesionales que constituyen el ciclo formativo son:

1. Los incluidos en el Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre, por el
que se establece el titulo de Técnico en Actividades Comerciales y se fijan sus
ensefianzas minimas, y

2. El siguiente mddulo profesional propio de la Comunidad Auténoma de la
Regidon de Murcia:

- Inglés Técnico para Actividades Comerciales.
Articulo 5. Curriculo.

1. La contribucién a las competencias, los objetivos, los resultados de
aprendizaje, los criterios de evaluacién y las orientaciones pedagdgicas, de los
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modulos profesionales a que hace referencia el articulo 4.1 de esta Orden, son los
definidos en el Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre, por el que se establece
el titulo de Técnico en Actividades Comerciales y se fijan sus ensefianzas minimas.

2. Los contenidos de los mddulos profesionales del articulo 4.1 anterior se
incluyen en el Anexo I de esta Orden.

3. La contribuciéon a las competencias, los objetivos, los contenidos, la
metodologia didactica, los resultados de aprendizaje, los criterios de evaluacién
y las orientaciones pedagdgicas del mddulo profesional relacionado en el articulo
4.2 de esta Orden son los que se especifican en el Anexo II.

Articulo 6. Organizacion y distribucion horaria.

Los modulos profesionales de este ciclo formativo se organizaran en
dos cursos académicos. La distribucion en cada uno de ellos, su duracién y la
asignacion horaria semanal se concretan en el Anexo III.

Articulo 7. Profesorado.

1. Las especialidades del profesorado de los Cuerpos de Catedraticos de
Ensefianza Secundaria, de Profesores de Ensefianza Secundaria y de Profesores
Técnicos de Formacion Profesional, segun proceda, con atribucidn docente en
los modulos profesionales relacionados en el articulo 4.1 son las establecidas
en el Anexo III A del Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre, por el
que se establece el titulo de Técnico en Actividades Comerciales y se fijan sus
ensefanzas minimas. Las titulaciones requeridas al profesorado de los centros
de titularidad privada o de titularidad publica de otras Administraciones distintas
de las educativas para impartir dichos mddulos, son las que se concretan en el
Anexo III C del referido Real Decreto.

2. Las especialidades y, en su caso, las titulaciones del profesorado con
atribucion docente en el moédulo profesional incluido en el articulo 4.2 son las que
se determinan en el Anexo IV de esta Orden.

Articulo 8. Espacios y equipamientos.

Los espacios y equipamientos que deben reunir los centros de Formacion
Profesional, para permitir el desarrollo de las actividades de ensefianza, son
los establecidos en el Anexo V de esta Orden y deberan cumplir lo establecido
en el articulo 11 del Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre, asi como
la normativa sobre igualdad de oportunidades, disefio universal o disefio para
todas las personas y accesibilidad universal, prevencion de riesgos laborales y
seguridad y salud en el puesto de trabajo.

Articulo 9. Oferta a distancia.

1. Los mddulos profesionales ofertados a distancia aseguraran al alumnado
la consecucidon de todos los objetivos, expresados en términos de resultados de
aprendizaje.

2. Para alcanzar estos objetivos y debido a las caracteristicas especiales
de algunos moédulos, puede ser necesario establecer una parte de aprendizaje
presencial. En este sentido, mediante resoluciones especificas, de la Direccidon
General competente en la ordenacidn académica de estas ensefianzas, se
concretara el tiempo de presencia obligatoria minima, para cada uno de modulos
de los ciclos formativos que sean ofertados en esta modalidad.

3. Los centros autorizados para impartir ensefianzas de Formacién Profesional
a distancia contaran con materiales curriculares adecuados que se adaptaran a lo
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dispuesto en la disposicion adicional cuarta de la Ley Organica 2/2006, de 3 de
mayo, de Educacion.

4. En los centros sostenidos con fondos publicos de la Comunidad Autonoma
de la Regidn de Murcia, sera de aplicacion la plataforma de Formacion Profesional
a distancia, que reunira las condiciones recogidas en los apartados 3 y 4 del
articulo 49 de Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la
ordenacion general de la Formacion Profesional del sistema educativo.

Articulo 10. Oferta combinada.

Con el objeto de responder a las necesidades e intereses personales de los
alumnos y dar la posibilidad de compatibilizar la formacion con la actividad laboral
y con otras actividades o situaciones, la oferta de estas ensefianzas para las
personas adultas y jévenes en circunstancias especiales podra ser combinada entre
regimenes de ensefianza presencial y a distancia simultdneamente, siempre y
cuando no se cursen los mismos modulos en las dos modalidades al mismo tiempo.

Articulo 11. Flexibilidad en la oferta de Formacion Profesional.

1. Los moddulos profesionales de este ciclo formativo asociados a unidades
de competencia del Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales podran ser
objeto de una oferta modular.

2. Esta formacion se desarrollard con una metodologia abierta y flexible,
adaptada a las condiciones, capacidades y necesidades personales de los alumnos
gue les permita la formacién permanente, la integracion social y la inclusion de
las personas adultas con especiales dificultades de insercion en el mercado de
trabajo, cumpliendo lo previsto en el articulo 42, del Real Decreto 1147/2011,
de 29 de julio. Ademas, dicha formacién seré capitalizable para conseguir un
titulo de Formacién Profesional, para cuya obtencién serad necesario acreditar los
requisitos de acceso establecidos.

3. Atendiendo a lo establecido en el articulo 6.2 del Real Decreto 1147/2011,
para promover la formacion a lo largo de la vida, los érganos competentes en
materia de Formacién Profesional del sistema educativo podran autorizar a
los centros la oferta de modulos profesionales de menor duracion organizados
en unidades formativas. En este caso, cada resultado de aprendizaje, con sus
criterios de evaluacion y su correspondiente bloque de contenidos sera la unidad
minima e indivisible de particion.

Disposicion adicional Gnica. Implantacion de estas ensefianzas.

1. En el curso 2014-2015 se implantara el primer curso del ciclo formativo
al que hace referencia el articulo 1 de la presente orden y dejaran de impartirse
las ensefianzas de primer curso amparadas por la Ley Organica 1/1990, de 3 de
octubre, de Ordenacién General del Sistema Educativo, correspondiente al titulo
de Técnico en Comercio.

2. En el curso 2015-2016 se implantara el segundo curso del ciclo formativo
al que hace referencia el articulo 1 de la presente orden y dejaran de impartirse
las ensefianzas de segundo curso amparadas por la Ley Organica 1/1990, de 3 de
octubre, de Ordenacién General del Sistema Educativo, correspondiente al titulo
de Técnico en Comercio.

Disposicion transitoria Ginica. Efectos retroactivos.

La presente orden surtird efectos retroactivos a su entrada en vigor, siendo
aplicable a partir del inicio del curso académico 2014/2015.
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Disposicion final Gnica. Entrada en vigor

La presente Orden entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el
Boletin Oficial de la Regidn de Murcia.

Murcia a 30 de noviembre de 2015.—La Consejera de Educaciéon y
Universidades, M.2 Isabel Sdnchez-Mora Molina.
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ANEXO |

RELACION DE LOS CONTENIDOS DE LOS MODULOS PROFESIONALES DEL
CURRICULO DE TECNICO EN ACTIVIDADES COMERCIALES

Moédulo Profesional: Marketing en la actividad comercial.
Codigo: 1226

Contenidos:
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: marketing estratégico y marketing operativo. Marketing
interno y externo. Marketing de relaciones o relacional. Marketing emocional.
Marketing social. Marketing politico. Marketing de servicios.

- Los instrumentos y politicas de Marketing-mix: El producto. El precio. La
distribucién. La comunicacion.

- El marketing en la gestién de la empresa.

- Orientacién de la actividad comercial de la empresa: Hacia el producto. Hacia
las ventas. Hacia el consumidor. Hacia la competencia. Hacia el mercado.

- Organizacién 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:

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

- Clasificacion de los mercados atendiendo a distintos criterios: Segun tipo de
producto. Segun la zona o d&mbito geografico. Segun el numero de personas o
empresas que intervienen. Segun el destino de los bienes objeto de intercambio.

- Estructura del mercado: mercado actual y potencial.

- 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: econdémico, social, cultural, demografico,
tecnoldgico, medioambiental y politico-legal.

- Segmentacion del mercado. Concepto y objetivos. Criterios de segmentacion.
Estrategias de segmentacion. Posicionamiento del producto.

- El estudio del comportamiento del consumidor: necesidades y deseos. Motivos
de compra. Tipos de consumidores. Consumidor final e industrial.

- El proceso de decisién de compra del consumidor final: fases del proceso y
variables que influyen en el mismo. Busqueda de informacion. Satisfaccion
postcompra.

- Determinantes internos del comportamiento de compra: motivaciones,
percepcion, aprendizaje y experiencia. Caracteristicas personales. Actitudes.

- Determinantes externos del comportamiento de compra. Entorno, cultura y
valores sociales, clase social, grupos sociales, familia e influencias personales.
Situaciones de compra y de consumo.

- El proceso de decision de compra del consumidor industrial.
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Determinacién del proceso de investigacion comercial y sistemas de informacion de
marketing (SIM):

- La necesidad de informacion en la empresa.

- Tipos de datos. Segun su naturaleza: cualitativos y cuantitativos. Segun su
origen: internos y externos. Segun la disponibilidad: primarios y secundarios.

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

- El sistema de informacion de marketing (SIM). Finalidad y objetivos del SIM.
Caracteristicas del SIM. Subsistemas que integran un SIM. Configuracién de un
SIM.

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

- Fases de un proceso de investigacion comercial: fijacion de objetivos. Disefo de
la investigacion comercial. Seleccion de las fuentes de informacion. Obtencién
de datos. Técnicas de investigacion cualitativa y cuantitativa. Analisis de datos.
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 investigacién cuantitativa: la encuesta. Tipos de
encuestas. El cuestionario. El muestreo. Seleccidon de la muestra.

- El trabajo de campo en la investigacion comercial.

- Tratamiento y analisis de datos.

- Elaboracion del informe y presentacion de los resultados.

Definicion de las politicas aplicables al producto/servicio:

- El producto como instrumento de marketing. Objetivos de la politica de producto.

- Atributos de un producto.

- Clasificacion de los productos atendiendo a distintos criterios. Segun su
naturaleza: productos tangibles e intangibles o servicios. Segun el uso o destino:
productos de consumo e 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: analisis
DAFO. Otras técnicas de analisis.

- El ciclo de vida del producto. Concepto y fases. Acciones de marketing en cada
etapa. Acciones para prolongar el ciclo de vida de un producto.

- Estrategias en politica de productos. Creacién de nuevos productos.
Diversificacion de productos. Ventajas e inconvenientes. La diferenciacion del
producto. Elementos de diferenciacion: marca, modelo, envase y etiqueta.
Gestion de la calidad del producto.

- Aplicacién del marketing a los servicios. Estrategias y gestion de los servicios.

- La marca. Concepto, finalidad y regulacion legal. Tipos de marcas: ventaja
competitiva de la marca. Estrategias y gestion de marcas.

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
precios.

- Factores que condicionan el precio de un producto: normativa legal. Los objetivos
de la empresa. Los costes. Los proveedores. Los intermediarios. El ciclo de vida
del producto. El mercado y la competencia. La elasticidad de la demanda.

- Componentes del precio de un producto o servicio. Costes y margenes. Costes de
fabricacion y de distribucion. Margen comercial bruto y neto.
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- Métodos de fijacién de precios a partir del coste. Calculo del punto muerto. Calculo
de los costes fijos y variables. Calculo del precio de venta: coste mas margenes.

- 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 para lineas de productos.
Estrategias para productos nuevos. Estrategias de precios diferenciados.

- Estrategias de precios psicologicos. Estrategias de precios geograficos.
Estrategias diferenciales. Estrategias competitivas.

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

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.

- Los intermediarios comerciales. Funciones y tipos de intermediarios.

- Los comerciantes mayoristas.

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

- Factores que condicionan la eleccion de la forma y el canal de distribucion: el
mercado, la empresa, el producto, la competencia, los intermediarios y otros.

- Formas comerciales de distribucion: comercio independiente, asociado e
integrado.

- Formas de intermediacién comercial: agente comercial, representante comercial y
comisionista.

- La franquicia.

- Estrategias de distribucion. Relacién del fabricante con la red de venta: distribucion
propia o por cuenta ajena. Estrategias de cobertura de mercado: distribucion
intensiva, exclusiva o selectiva. Estrategias de comunicacion y relacion con los
intermediarios y con el consumidor final. Estructuras de distribucion verticales y
horizontales.

- Los costes de distribucién. Estructura y calculo.

- Marketing en la distribucién. Publicidad y promocion. Merchandising.

- La venta online. Distribucién y venta a través de Internet.

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

- La comunicacién como instrumento de marketing.

- El proceso de comunicacién comercial. Elementos basicos.

- El mix de comunicacion: tipos y formas.

- Obijetivos de las politicas de comunicacion.

- La publicidad: objetivos. Regulacion legal. Tipos de publicidad. EI mensaje
publicitario. Medios y soportes publicitarios. La campana publicitaria.

- Las agencias de publicidad.

- El briefing del producto: objetivos y finalidad. Estructura del briefing e informacion
que contiene.

- La eficacia publicitaria

- Las relaciones publicas: objetivos. Técnicas de relaciones publicas. Patrocinio y
mecenazgo. Organizacion de ferias y eventos de marketing.

- La promocién de ventas: objetivos. Herramientas promocionales. Acciones de
promocién para el lanzamiento de nuevos productos.

- El merchandising: objetivos. Técnicas de merchandising.

- La venta personal: caracteristicas diferenciadoras. Objetivos.

- El marketing directo: objetivos y formas. Telemarketing. Mailing.

- El marketing online.
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Secuenciacién 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. Analisis DAFO.
- Realizacién de previsiones de ventas.

- Fijacién de los objetivos que se pretenden conseguir.

- Definicién de las acciones y politicas del marketing-mix.

- Presupuesto.

- Recursos humanos, financieros y tiempo.

- Ejecucion del plan de marketing.

- Seguimiento de las politicas del plan de marketing.

- El plan de marketing online.

Modulo Profesional: Gestion de un pequeiio comercio.
Codigo: 1227

Contenidos:

Obtencién de informacién sobre iniciativas emprendedoras y oportunidades de creacion
de una pequefia 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.

- La iniciativa emprendedora como fuente de creacion de empleo.

- La actuacion de los emprendedores como empresarios.

- Requisitos necesarios para el ejercicio de la actividad empresarial.

- La actuacién de los emprendedores como empleados de una pyme.

- El plan de empresa: la idea de negocio.

- Andlisis 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. Ventajas e inconvenientes
frente a las grandes superficies y otras formas de distribucion.

- Organismos y entidades publicas y privadas que proporcionan informacion y
orientacion a pequefios comercios.

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

- La empresa individual. Responsabilidad juridica y obligaciones formales.

- La sociedad mercantil. Tipos de sociedades.

- Sociedad anénima. Caracteristicas. Responsabilidad. Organos de gestion.

- Sociedad de responsabilidad limitada. Caracteristicas. Responsabilidad. Organos
de gestion.

- Sociedades laborales: andénima y limitada. Caracteristicas. Responsabilidad.
Organos de gestion.

- Ofras sociedades mercantiles.

- Sociedades cooperativas. Caracteristicas. Responsabilidad. Gestion.

- Sociedades civiles y comunidades de bienes.
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- Seleccion de la forma juridica adecuada para un pequeio comercio.

- Constitucion de la empresa: requisitos y obligaciones formales.

- Tramites que se deben realizar para la puesta en marcha de la empresa.
Documentacion, licencias y autorizaciones. Organismos donde se tramitan.

- La ventanilla Unica empresarial.

- Obligaciones fiscales y laborales de la empresa.

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

Elaboracion de un proyecto de creacion de un pequefio comercio:

- Analisis del macroentorno de la empresa: socioeconémico, demografico, cultural,
tecnoldgico, medioambiental y politico-legal.

- Anadlisis del mercado y del entorno comercial. Localizacion, accesibilidad y
proximidad al cliente, zona de influencia, perfil de los clientes y competencia.

- Métodos y técnicas para seleccionar la ubicacién del local comercial.

- Analisis interno y externo de la empresa. Analisis DAFO (debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades): analisis de las fortalezas y debilidades del empresario-
emprendedor y de las oportunidades y amenazas del mercado y el entorno.

- Estudio del consumidor / cliente: caracteristicas de la clientela, motivaciones y
habitos de compra.

- Definicidn de las caracteristicas de la tienda. Elaboracion del plano del local.

- Definicién de la oferta comercial o surtido de productos. Variables que hay que
tener en cuenta para su determinacion.

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

- Personal necesario.

- Incorporacion de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion.

- Elaboracién del plan de empresa en el que se incluya el plan de inversiones
basico, con indicacion de los recursos financieros necesarios, y el estudio de
viabilidad econdémico-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 econémica y estructura financiera de la empresa.

Fuentes de financiacién 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.

Decisién de compra o alquiler del local y otros activos.

Busqueda de suministradores y solicitud de ofertas y presupuestos.

Presupuestos y condiciones de compra y alquiler: calidad, precio, condiciones de

pago y financiacion, y plazos de entrega.

- Seleccion del suministrador mas conveniente.

Elaboracion de documentos de la compra y alquiler de activos fijos, utilizando

herramientas informaticas: formulacién de pedidos y elaboracién de contratos.

- 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 y negociacion de efectos comerciales. Intereses y gastos.

- Negociacion con las entidades financieras para la obtencion de recursos

financieros.

Fianzas y garantias exigidas por los bancos y entidades financieras.

Calculo de los costes financieros.

Evaluacion de distintas alternativas financieras, teniendo en cuenta los costes y los

requisitos y garantias exigidas.

Manejo de la hoja de célculo para determinar los costes financieros y la

amortizacion de préstamos.

NPE: A-221215-12450



Boletin Oficial de la
REGION de MURCIA Numero 294 Martes, 22 de diciembre de 2015 Pagina 41635

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

- Previsién de la demanda.

- Prevision de ingresos y gastos.

- Elaboracion de presupuestos.

- Fijacion de los precios de venta atendiendo a distintos criterios.

- Célculo de los precios de venta en funcion de los costes y el margen comercial,
entre otros.

- Célculo 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: calendario de cobros y pagos,
ajustes y desajustes de liquidez.

- Seguimiento y control de cobros y pagos: gestion de impagados, reclamaciones y
renegociacion de las condiciones de pago.

- Anadlisis de la informacion contable y econdmico-financiera de la empresa.

- Analisis de la viabilidad y sostenibilidad econémico-financiera de la empresa.

- Calculo e interpretacion de ratios econdémico-financieros basicos: rentabilidad,
liquidez, solvencia y endeudamiento.

- Utilizacion de la hoja de célculo y otras aplicaciones informaticas para el calculo de
ratios y para el analisis econémico-financiero de la empresa.

Gestion de la documentacion 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 prestacién de servicios: el Impuesto
sobre el Valor Afadido (IVA). Operaciones gravadas. Repercusion del IVA. Tipos
de gravamen. Recargo de equivalencia.

- Registro y conservacion de facturas 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 electronicos.

- Gestion de cobro de efectos comerciales.

- Negociacion y descuento de efectos comerciales.

- Calculo de los costes de negociacion de efectos comerciales.

- Elaboracion de facturas de negociacion de efectos comerciales.

- Gestion de impagados.

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

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

- Régimen de cotizacion a la Seguridad Social de trabajadores autébnomos.

- Tramites con la Seguridad Social online: altas, mantenimiento y bajas de
trabajadores. Presentacion de los modelos de cotizacion.

- La contabilidad de la empresa. Objetivos. Obligaciones contables.

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

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

- Las cuentas. Terminologia, funcionamiento y estructura.

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

- Los libros contables y de registro. Libros obligatorios y voluntarios.

- El Plan General Contable para las pymes.

- Registro de las operaciones. El ciclo contable.

- El resultado del ejercicio: Resultado contable y resultado fiscal.

- Las cuentas anuales: cuenta de pérdidas y ganancias, balance de situacion,
estado de cambios en el patrimonio neto y memoria.

- El sistema tributario espafiol. Impuestos directos e indirectos.
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- Obligaciones fiscales del pequeno comercio. El calendario fiscal.

- Gestion del Impuesto sobre el Valor Adadido (IVA). Regimenes de tributacion.
Sujeto pasivo. IVA devengado. IVA deducible. Obligaciones fiscales.

- Declaracion-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-liquidacion del impuesto.

- El Impuesto de Sociedades. Modalidades de tributacién. Sujeto pasivo. Cuenta de
resultados. Base imponible. Base liquidable. Tipos de gravamen. Cuota impositiva.
Declaracion-liquidacion del impuesto.

- Tributos online

- Oftros impuestos y tributos que afectan al pequefio comercio.

- Manejo de un paquete integrado de gestién comercial y contable.

Elaboracion de un plan para la implantacion de un servicio de calidad y proximidad:

- Caracteristicas del servicio de calidad en un pequefio comercio.

- Normas de calidad y cédigos de buenas practicas en pequefios comercios.

- Estrategias de calidad en la atencion a los clientes en pequefos comercios.

- Servicios adicionales a la venta en pequefios establecimientos.

- Instrumentos para medir la calidad.

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

- Herramientas informaticas de gestion de las relaciones con los clientes.

- Actualizacion periddica de la informacion al cliente en el punto de venta.

- Verificacion de la identidad del cliente en los cobros con tarjeta.

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

- Hojas de reclamaciones, cumplimentacion y tramitacion.

- Instrumentos para medir el grado de satisfaccion de los clientes.

- Normativa de proteccion del consumidor aplicada a pequefios comercios.

- Arbitraje en materia de consumo.

- Las juntas arbitrales de consumo.

- 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.

Modulo Profesional: Técnicas de almacén.
Codigo: 1228

Contenidos:
Planificacién 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.

- Implantacion de almacenes.

- Personal de almacén.

- Caracteristicas de los puestos de trabajo en un almacén.
- Clases de mercancias almacenadas.
- Codificaciéon de mercancias.

- Sistemas de almacenaje.

- Unidades de almacenaje.

- Paletizacion de mercancias.

- Equipos de manipulacion.
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- Equipos de almacenamiento.
- Sistemas de seguimiento de las mercancias en el almacén.
- Célculo de tiempos en el almaceén.

Aplicacion de técnicas de recepcion y disposicion de mercancias en el almacén:

Muelles de carga y descarga.

Documentos de acompanamiento de la mercancia.
La inspeccion de la mercancia.

Manipulacion de mercancias.

La logistica inversa.

La trazabilidad de las mercancias.

Cronogramas de manipulacion.

- Consolidacion y desconsolidacion de mercancias.
- Caducidad de las mercancias.

- Obsolescencia de las mercancias.

- Mercancias especiales.

- Zonificacion de almacenes.

- Rotacion de mercancias en el almacén

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

- Recepcion de pedidos.

- Ordenes de pedido.

- El ciclo de pedido.

- Sistemas de preparacion de pedidos.

- Fases en la preparacion de pedidos.

- Localizacion de mercancias en el almacén.

- Seguimiento de las mercancias en el almacén.

- El embalaje de la mercancia.

- Factores que determinan el tipo de embalaje.

- Sefializacion y rotulado del pedido.

- El etiquetado.

- Cadificacion del etiquetado.

- Funciones de la sefalizacién y del rotulado.

- Normativa de sefalizacion.

- Recomendaciones reconocidas sobre sefalizacion y rotulado.
- Materiales y equipos de embalaje.

- La consolidacién de mercancias.

- Documentacién de envios.

- El transporte de mercancias.

- Los costes de los diferentes medios de transporte.
- La externalizacion de los medios de transporte.

- Comparativa de medios de transporte.

- Los seguros sobre mercancias.

- Tipos de seguros.

- Gestion de residuos de almaceén.

- Normativa medioambiental en materia de almacenaje y gestioén de residuos.

Aplicacion de técnicas de gestion de stocks de mercancias:

Los stocks de mercancias.
Clases de stocks.

indices de gestion de stocks.
Stock minimo.

Stock maximo.
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- Stock de seguridad.

- Coste de rotura de stocks.

- Sistemas de gestion de stocks.
- Sistemas de reposicion de stocks.
- El lote econémico.

- El punto de pedido.

- Valoracion de existencias.

- Criterios de valoracion.

- Métodos de valoracion.

- Las fichas de almacén.
Tratamiento de incidencias.
Los inventarios.

- Tipos de inventarios.

- Elaboracion de inventarios.

Programacion de las actividades del personal del almacén:

- El departamento de logistica.

- Principales ocupaciones dentro del almacén.

- Funciones de los puestos de trabajo.

- Cronogramas de actuacion.

- El trabajo en equipo dentro del almacén.

- 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.

- La comunicacion efectiva en la transmision de instrucciones.

- Técnicas de comportamiento asertivo en equipo dentro del almacén.
- Estilos de respuesta asertiva, agresiva y no asertiva.

- Coordinacion de equipos de trabajo en el almacén.

- Necesidades de formacion del equipo del almacén.

- Tipos de formacion del personal de almacén.

Manejo de aplicaciones informaticas de gestion y organizacion de almacenes:

- La informatica en los almacenes.

- Tareas informatizadas del almacén.

- Aplicaciones informaticas generales aplicadas a las tareas del almacén.

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

- Automatizacién de almacenes.

- Sistemas informaticos de ubicacion y seguimiento de la mercancia en el almacén.
- Sistemas de informacién y comunicacién en el almacén.

- Aplicaciones de los sistemas de seguimiento de mercancias.

Implantacion de un sistema de calidad en el almacén.

La calidad del servicio de almacenamiento de mercancias.

Nivel de servicio al cliente.

Aplicacion 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.

Normas técnicas en el almacenaje de mercancias especiales.
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- Riesgos laborales en el almacenamiento de mercancias.

- Sefiales de seguridad.

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

- Seguridad en el manejo manual de cargas.

- Seguridad en el manejo de cargas con medios de manipulacion.

- Condiciones de seguridad de las instalaciones de un almacén.

- Accidentes de trabajo en la manipulacién y el movimiento de mercancias.

- Riesgos de incendios en el almacén.

Modulo Profesional: Gestion de compras.
Codigo: 1229

Contenidos:
Determinacion de las necesidades de compra de un pequefio establecimiento comercial:

- La funcién logistica en la empresa.

- Calidad total y just in time.

- Los costes logisticos.

- Costes directos e indirectos.

- Fijos y variables.

- El ciclo de compras.

- Variables de calidad y nivel de servicio.

- Stock 6ptimo y minimo.

- Indicadores de gestion de pedidos.

- Indicadores de necesidades de reposicion en el punto de venta.
- Indice de cobertura. indice de rotacion.

- Indice de rotura de stocks.

- [ndice de obsolescencia.

- La prevision de ventas.

- Tendencias.

- Variacion en la demanda.

- Técnicas de inferencia estadistica.

- El terminal de punto de venta como medio para estimar las compras.
- El programa de pedidos.

Realizacién de planes de aprovisionamiento de mercaderias:

- Centrales de compra.

Mayoristas y abastecimiento al por mayor.

Internet como canal de compra.

Variaciones de la demanda.

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

- Seleccion de proveedores.

- Criterios de seleccion.

- Etapas del proceso de negociacion con proveedores.

- Preparacion de la negociacion.

- Solicitud de ofertas.

- Técnicas de negociacion de las condiciones de suministro.

Tramitacion de la documentaciéon de compra de mercaderias:

- El contrato de suministro.
- Pliego de condiciones de aprovisionamiento.
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- Gestion administrativa de pedidos.

- Ofertas.

- Catalogos de productos.

- Técnicas de comunicacion en la tramitacion de las compras.

- Diferentes medios utilizados para tramitar los pedidos de una empresa.
- Ordenes de compra y pedido.

- Avisos de envio o recepcion.

- Albaranes de entrega.

- Facturas.

Gestion y control del proceso de recepcién de pedidos:

- La recepcioén de pedidos.

La inspeccion de mercaderias.

Incidencias en los pedidos.

Medios de comunicacion de incidencias.

La pérdida desconocida.

Desembalaje de productos.

Herramientas de desembalaje.

Normativa medioambiental en el desembalaje de mercaderias.
- Aplicaciones informaticas de gestion de almacenes.

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

- Indices de gestién de ventas.

- Objetivos y calculo.

- Bases de datos de informacion de productos.

- Ratios de gestion de productos.

- Indice de circulacién.

- Indice de atraccion.

- indice de compra.

- Tasa de marca.

- 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.

- Regla 20/80.

- Analisis de la cartera de productos.

- Analisis DAFO de referencias.

- Deteccion de productos obsoletos y productos poco rentables.
- Incorporacién de innovaciones y novedades a la gama de productos.

Realizaciéon de la gestion de compraventa de un establecimiento comercial:

- Software util para terminales punto de venta.

- Gestion integrada del aprovisionamiento.

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

- Periféricos del terminal de punto de venta.

- Ellector de cédigo de barras.

- Pantalla tactil.

- Caja registradora.

- Impresora de ticket.
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- Las balanzas.

- El visor.

- Gestion de pedidos, albaranes, facturas y medios de pago en el terminal de punto

de venta.

Las promociones con el terminal de punto de venta.

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

Presupuestos a clientes.

Pedidos de clientes.

Albaranes a clientes.

Facturas a clientes.

Facturas rectificativas.

- Abonos a clientes.

- Gestion de garantias.

- Trazabilidad.

- Configuracion de terminales punto de venta.

- Tickets: Cabecera. Cuerpo. Pie.

- Caja.

- Movimientos de caja.

- Cierre y arqueo.

- Asientos de cierre.

- Vuelco a disco.

- Importar.

- Confeccion de estadisticas e informes de compras, ventas y almacén.

- Generacion de graficos estadisticos.

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

Modulo profesional: Venta técnica.
Codigo: 1230

Contenidos:
Elaboracién de ofertas comerciales de productos industriales:

- Técnicas de venta aplicadas al cliente industrial.

- Ventas al por mayor y a granel.

Mercados del sector primario: cosechas, ganado y pesca.

Mercados industriales: materias primas, componentes y productos
semielaborados.

Agentes comerciales: fomento del encuentro comprador-vendedor.

Materiales, composicion e ingredientes.

El envase y el embalaje como argumento de ventas.

La certificacién como herramienta de marketing.

Certificados de calidad, medioambientales y de control de riesgos laborales.

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

Facilitadores: aseguradoras y entidades financieras.

Homologaciones parciales y totales.

Confeccion de ofertas comerciales de servicios:

- Tipologia de servicios: publicos y privados.

- Mercados de servicios: financieros, seguros, consultoria, suministros, formacion,
sanitarios, sociales, mantenimiento y reparacion.

- Objetivos en la prestacion de servicios. Objetivos sociales y econémicos.

- Planificacion de los servicios segun las necesidades de los usuarios.
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Caracteristicas inherentes a los servicios.

La intangibilidad y las propuestas para contrarrestar este factor.

El cuidado de los aspectos tangibles: decoracion, imagen personal, uniformes y

equipamientos tecnologicos.

La inseparabilidad y los 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. La caducidad inmediata

y las soluciones para evitar la pérdida total.

- Las técnicas de control de calidad: sistema de semaforo.

- Seleccion, motivacion y formacién de personal en la busqueda del servicio
homogéneo.

- Técnicas de ultimo minuto para servicios altamente perecederos.

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

- Bl sistema de reservas, el encaje de dos segmentos en demandas, la
discriminacion de precios por temporada y los sistemas de premios para
demandas en periodos valle.

- Sistemas de control de satisfaccion de los usuarios en la ejecucion de la oferta de

servicios.

Realizacién de actividades propias de la venta de productos tecnolégicos:

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

- La innovacion y el lanzamiento de nuevos productos.

- Agrupacién de funciones, nuevos usos y 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.

Evolucion de la electronica.

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

audiovisional, videojuegos e industria del ocio.

Andlisis del fenomeno 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.

- Mercados de alto posicionamiento: joyeria, peleteria, ropa y calzado de firma,
deportes que implican grandes desembolsos monetarios y mercado gourmet.

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 analisis de marca: conocimiento, reconocimiento, palabras asociadas, atributos
fisicos, valores emocionales, personalidad, origen, herencia y simbolos.

- Técnicas de empaquetado.

- Segun estilos: sencillo, cruzado y recargado.

- Segun formas: objetos regulares e irregulares.

- Segun tamanos: 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:

La agencia inmobiliaria.

Los servicios de comercializaciéon de las constructoras y de los promotores
inmobiliarios.

La figura del agente comercial y del asesor comercial inmobiliario.

La promocion de inmuebles: medios y canales.

Comercializaciéon de inmuebles: presencial, por teléfono y por ordenador.

La capacidad de compra o alquiler de los potenciales clientes.

El alquiler con opcién a compra.

Legislacion vigente en materia de proteccion de datos.

Proteccion al consumidor en operaciones de compra-venta y alquiler de inmuebles.
Politica de confidencialidad de datos de la organizacién.

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

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

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

- LAU. Ley de arrendamientos urbanos.

- Presentacion, visita y demostracion del producto inmobiliario.

- Nota registral del inmueble.

- La funcion de la intermediacion. El contrato de comision.

- El equipo de colaboradores: arquitectos, abogados y asesores.
- Lavisita 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.

- Evolucion hasta el BPO (business process outsourcing).

- Ventajas y factores de éxito del telemarketing.

- Sectores econémicos de desarrollo del telemarketing.

- El profesiograma del teleoperador.

- Tipos de llamadas.

- Pautas para la excelencia en la comunicacion telefénica.

- Tipologia de interlocutores.

- Caracteristicas de la voz en la atencion telefénica: velocidad, timbre, entonacion y
vocalizacion.

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 mediciéon de la excelencia: calidad y eficiencia del servicio en las
actuaciones de telemarketing.
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Modulo Profesional: Dinamizacion del punto de venta.
Codigo: 1231

Contenidos:
Organizacion de la superficie comercial:

- Normativa y tramites administrativos en la apertura e implantacion: licencias,
autorizaciones y permisos.

- Recursos humanos y materiales en el punto de venta.

- Técnicas de merchandising: objetivos. Presupuesto. Herramientas.

- Distribucion de los pasillos.

- Implantacién de las secciones.

- Comportamiento del cliente en el punto de venta.

- Determinantes del comportamiento del consumidor: motivacion. Percepcion.
Experiencia. Aprendizaje. Caracteristicas demograficas, socioeconomicas y
psicofisicas.

- Condicionantes externos del comportamiento del consumidor.

- Zonas calientes y zonas frias.

- Métodos fisicos y psicoldgicos para calentar los puntos frios.

- Normativa aplicable al disefio de espacios comerciales: comercial y de seguridad e
higiene.

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

- Estructura del surtido.

- Caracterizacion del surtido.

- Obijetivos, criterios de clasificacion y tipos de surtido.

- Métodos de determinacion del surtido.

- La amplitud del surtido

- La anchura del surtido

- La profundidad del surtido

- La coherencia del surtido, la notoriedad y la esenciabilidad del surtido.

- Eleccidn de referencias: nimero maximo, minimo y normal de referencias.

- Umbral de supresioén de referencias.

- Programas informaticos de gestion del surtido.

- Disposicion del mobiliario: colocacién recta, en parrilla, en espiga, angular, libre,
abierta y cerrada.

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

- Definicién y funciones del lineal.

- Zonas Yy niveles del lineal.

- Sistemas de reparto del lineal.

- Sistemas de reposicion del lineal.

- Tipos de exposiciones del lineal.

- Implantacion vertical y horizontal de productos.

- Lineal 6ptimo.

- Lineal minimo.

- Caracteristicas técnicas, comerciales y psicoldgicas de los productos.

- Tiempos de exposicion.

- Criterios comerciales y de organizacion.

- Gestidn de categorias de productos.

- Los facings. Reglas de implantacion.

- Organizacion del trabajo de implantacion.

- Normativa aplicable a la implantacion de productos.
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- Aplicaciones informaticas de optimizacion de lineales.
- Normativa vigente: comercial y de seguridad e higiene.

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):

ventajas y desventajas de este medio.

Formas y elementos basicos: carteleria y luminosos, entre otros.

Elementos especificos: permanencia del mensaje, flexibilidad en el tiempo y en el

espacio, selectividad geografica, audiencia importante, impacto y coste por

impacto, entre otros.

- Carteleria en el punto de venta

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

- Sefialética en el punto de venta.

- Carteleria y folletos en el punto de venta.

- Técnicas de rotulacion.

Programas informaticos de rotulacion, disefio de carteles y folletos.

Mensajes promocionales.

- Normativa de seguridad y prevencion de riesgos laborales.

Realizacién de escaparates y cuidado de elementos exteriores:

- Elementos exteriores: la fachada, la via publica como elemento publicitario, la
puerta y los sistemas de acceso.

- El rétulo exterior: tipos.

- lluminacién exterior.

- El toldo y su colocacion.

- El hall del establecimiento.

- Normativa y tramites administrativos en la implantacion externa.

- El escaparate: clases de escaparates.

- Presupuesto de implantacion del escaparate.

- Cronograma.

- Recursos humanos y materiales necesarios para la implantacion efectiva.

- Criterios econémicos y comerciales en la implantacion.

- Costes de implantacion.

- Incidencias en la implantacion. Medidas correctoras.

- Aplicaciones informaticas para la gestion de tareas y proyectos.

- El escaparate y la comunicacion.

- La percepcién y la memoria selectiva.

- La imagen: figura y fondo, contraste y afinidad, forma y materia.

- La asimetria y la simetria: el punto, la linea, la linea discontinua y el zigzag.

- Las ondas, la curva, los arcos concéntricos, la linea vertical y horizontal, oblicua
ascendente y descendente, el angulo y las paralelas.

- Las formas geomeétricas: circulo, 6valo, triangulo, triangulo romo, rombo, cuadrado,
rectangulo y otras formas.

- Eficacia del escaparate: Ratios de control.

- Ratio de atraccion. Ratio de conviccion. Ratio de efectividad. Otros ratios.

- El color en la definicién 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: colocacion, limpieza, rotacion, precios,

promociones y ambientacion.

Principios de utilizacién y reutilizacién de materiales de campafias de escaparates.

Bocetos de escaparates.
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Programas informaticos de disefio y distribucion de espacios.

Planificacion de actividades.

Materiales y medios.

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

Determinacion de acciones promocionales:

El proceso de comunicacion comercial. Elementos basicos.

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: objetivos, presupuesto y herramientas promocionales.
Seleccién de acciones promocionales para el lanzamiento de nuevos productos o
la entrada en nuevos mercados.

- Relaciones publicas: objetivos, presupuesto y técnicas de las relaciones publicas.

- Seleccion de las acciones para reforzar la imagen corporativa y de marca.

- Elaboracion de informes sobre politica de comunicacion utilizando aplicaciones
informaticas.

- Ejecucion de las campanias.

- Efectos psicoldgicos y socioldgicos de las promociones en el consumidor.

- Normativa de seguridad e higiene en la realizaciéon de promociones de ventas.

Aplicacion de métodos de control de acciones de merchandising:

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

- Criterios de control de las acciones promocionales.

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

- Anélisis de resultados.

- Ratios de control de eficacia de acciones promocionales.

- Aplicacion de medidas correctoras.

Médulo profesional: Procesos de venta.
Codigo: 1232

Contenidos:

Identificacion del proceso de decisién 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.

La jerarquia de necesidades de Maslow.

Tipos de compras segun el comportamiento del consumidor: compras racionales o
previstas y compras impulsivas.

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: motivaciones,
percepciones, experiencia y aprendizaje, actitudes y caracteristicas personales.
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- Variables externas que influyen en el proceso de compra: entorno, cultura y
subculturas, clase social, grupos sociales, familia, influencias personales y
determinantes situacionales

- 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: segun su comportamiento, segun su personalidad y segun
sus motivaciones de compra.

Definicion 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:
vendedores de fabricantes, vendedores de mayoristas y vendedores de minoristas.

- Tipos de vendedores segun la naturaleza del producto: vendedores de productos
industriales, vendedores de productos de consumo y vendedores de servicios.

- Tipos de vendedores segun la actividad o tipo de venta que realizan: vendedores

internos, de mostrador o dependientes. Vendedores externos, de ruta o viajantes.

Vendedores de autoventa. Merchandiser o rellenador de expositores. Vendedores

puerta a puerta. Vendedores promotores o itinerantes, demostradores, visitadores,

prescriptores y creadores de clientela. Vendedores técnicos. Vendedores de

grandes operaciones. Vendedores de servicios. Vendedores de telemarketing o

televendedores. Vendedores online o por Internet.

El perfil del vendedor profesional. Cualidades personales, capacidades

profesionales y conocimientos del buen vendedor. Habilidades profesionales

especificas para las ventas. Conocimientos del vendedor: de la empresa, el

producto, los clientes y la competencia. Conocimientos especificos de ventas.

El manual del vendedor.

Formacion de los vendedores. Necesidad de la formacion. Programas de

formacién y perfeccionamiento de los vendedores: formacion inicial. Formacion

sobre el terreno. Programas de perfeccionamiento de los vendedores. Formacion

continua.

- Motivacién 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.

- Planificacion de las ventas. Los objetivos de ventas.

- Factores que condicionan la organizacion del departamento de ventas.

- Estructura organizativa del departamento de ventas. Organigramas: organizacion
por zonas o areas geograficas. Organizacion por productos. Organizacion por
clientes. Organizacion por mercados. Organizacion mixta.

- Determinacion del tamario del equipo de ventas.

- Delimitacién de las zonas de venta y asignacion a los vendedores.

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

- Disefio de las rutas de ventas. Sistema de sectores. Ruta de la margarita. Ruta en
zig-zag. Ruta del trébol de cuatro hojas. Sistema de linea recta y zonas. Ruta de
circulos concéntricos y espiral.

- Elaboracion del programa de ventas y lineas de actuacién del vendedor: objetivos
de venta. Rutas de venta. Argumentario de ventas. Material de apoyo. Oferta al
cliente.

- Fases del proceso de venta.

- La prospeccion de clientes. Métodos de prospeccion de clientes.

- Preparacion de la venta.
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- 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 distribucién. Descripcion del producto.
Utilidades, especificaciones técnicas, precio y servicio. Puntos fuertes y puntos
débiles del producto. Ventajas y desventajas para distintos tipos de clientes.
Soluciones a los problemas del cliente. Ventajas y desventajas respecto a los
productos de la competencia. Diferenciacion del producto de los de la
competencia. Técnicas de venta aplicables en la elaboracion del argumentario.

- Preparacion del material de apoyo para reforzar los argumentos, segun tipos de
productos y segun tipologia de clientes: elaboracién del argumentario utilizando
herramientas informaticas.

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. Elementos
que intervienen. Fases del proceso de comunicacion. Ruidos vy filtros que dificultan
la comunicacion. Tipos de comunicacion.

- La comunicacioén verbal. Normas para hablar en publico.

- La comunicacion telefonica en la venta. La videoconferencia. Uso de las nuevas
tecnologias.

- La comunicacion escrita. Cartas comerciales y correos electrénicos. Uso de las
nuevas tecnologias.

- 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 y accion). Técnica SPIN
(situacién, problema, implicacion y necesidad). Sistema de entrenamiento Zelev
Noel.

- Concertacion y preparacion de la visita.

- Toma de contacto y presentacion.

- Sondeo y determinacion de las necesidades del cliente.

- Presentacién del producto y argumentacion aplicando técnicas de venta.

- La demostracion del producto, utilizando material de apoyo.

- Las objeciones del cliente. Técnicas de tratamiento de las objeciones.

- 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.

- La utilizaciéon del Terminal en el Punto de Venta (TPV) en el cierre de la venta y
andlisis de las ventas.

- Seguimiento de la venta: servicios adicionales a la venta. Cumplimiento de los
acuerdos. Servicios postventa. Atencion de quejas, reclamaciones y devoluciones.
Atencion y satisfaccion del cliente. Cobro 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: estrategias y técnicas
de fidelizacion de clientes. Técnicas de recuperacion de clientes perdidos.

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

Formalizacion del contrato de compraventa y otros contratos afines:

- El contrato: caracteristicas y requisitos basicos. Tipos de contratos.
- El contrato de compraventa. Caracteristicas, elementos y requisitos.
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- Normativa que regula la compraventa: compraventa civil y mercantil.

- Derechos y obligaciones del vendedor y del comprador.

- Clausulado general de un contrato de compraventa.

- Causas de extincién de un contrato de compraventa.

- El contrato de compraventa a plazos.

- El contrato de suministro.

- El contrato estimatorio o de ventas en consignacion.

- Contratos de compraventas especiales. Ventas sobre catalogo, ventas a ensayo o
prueba, ventas salvo confirmacion, ventas en tienda o almacén, ventas en feria o
mercado y ventas por correspondencia.

- Los contratos de transporte y de seguro.

- Los contratos de leasing y de renting.

- Los contratos de factoring y de forfaiting.

- Resolucién de conflictos por incumplimiento del contrato: via judicial y via arbitral.

- Elaboracion de contratos utilizando el procesador de textos.

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

- Documentacion comercial generada en las ventas. Facturas y albaranes.

- Confeccion, registro y archivo de documentos.

- Documentacion para formalizar el pedido en las ventas a distancia (por catalogo,
televenta, teléfono movil, Internet y otros).

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

- Clasificacion de medios de pago segun fiabilidad, coste y plazo de pago.

- Medios de pago al contado y de pago diferido. Pagos por periodos acumulativos.

- El pago en efectivo y las tarjetas de crédito.

- La transferencia bancaria.

- La ley cambiaria y del cheque.

- El cheque. Tipologia y funcionamiento.

- Laletra de cambio.

- El pagaré.

- Operaciones asociadas a los medios de pago. Endoso y aval.

- Gestion de cobro de efectos comerciales.

- Anticipacion del cobro. Negociacion y descuento bancario.

- Empresas de factoring y forfaiting.

- La gestion de impagados: la renegociacion de los plazos con el cliente.

- Los medios de pago electrénicos.

- La utilizacion del terminal en el punto de venta (TPV) para la gestion de
operaciones de pago y cobro.

Determinacion de los precios y el importe de las operaciones de venta:

- Determinacioén del precio de venta al publico del producto o servicio. Elementos
que forman parte del precio: costes y margen comercial.

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

- Calculo del precio aplicando un determinado margen expresado en forma de
porcentaje sobre el precio venta.

- Célculo del importe total de una operacién de venta.

- Aplicacion del interés en las operaciones comerciales.

- Concepto de interés. Interés simple e interés compuesto.

- Calculo del interés simple: calculo de las distintas variables que intervienen.

- 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 de las distintas variables que
intervienen en el descuento. Determinacion del valor actual o efectivo.
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- Calculo del descuento comercial: calculo de las distintas variables que
intervienen. Determinacion del efectivo resultante del descuento.

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

- Sustitucién de deudas. Vencimiento comun y vencimiento medio: calculo del
vencimiento de una deuda que sustituye a ofras.

- Calculo del importe de operaciones comerciales en moneda extranjera: tipo de
cambio o cotizacion de una divisa.

- Utilizacion de herramientas informaticas para el calculo comercial y del terminal del
punto de venta (TPV) para el calculo del precio y aplicacién de descuentos en la
venta.

Modulo Profesional: Aplicaciones informaticas para el comercio.
Codigo: 1233

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

- Como funciona un ordenador personal. Componentes y piezas: el interior de un
ordenador de sobremesa y de uno portatil. Periféricos: teclado, ratén, conexiones
de red y DVD, entre otros.

- La impresora, el escaner y tipos de lectores de tiques. Impresoras de tiques: tipos.
Monitores tactiles y visores de cliente. Cajones y detectores de billetes.
Terminales, equipos y packs TPV. Identificacion, balanzas y teclados.

- Sistema operativo de gestion de ventanas (Windows).

- Trabajar con archivos y carpetas: Exploracion de carpetas. Trabajar con
bibliotecas. Copiar, mover y borrar archivos.

- Trabajar con carpetas y archivos comprimidos.

- Funcionamiento y configuracion de una red doméstica: cableadas e inalambricas.

- 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: navegacion, creacion y modificacion. Formularios.

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: proveedores de servicio de Internet.
Publicar un sitio en la web. Las IP. La tecnologia wi-fi.

- La web. Navegacion web utilizando los navegadores.

- Correo electronico.

- Los grupos de noticias.

- Transferencia y gestién remota de ficheros (FTP).

- Buscar en Internet: los buscadores, directorios o indices teméticos y los motores
de busqueda. Programas buscadores mas utilizados.

- Correo electronico: configuracion de una cuenta de correo electrénico y correo
web frente al correo POP. Redactar, enviar y recibir mensajes. Adjuntar archivos a
un mensaje.

- Seguridad. Zonas y niveles de seguridad.

- Bloqueador de ventanas emergentes. Agregar un sitio a la lista de confianza o de
restringidos. Ajustar el nivel del filtro de blogqueo.
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- 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. Modos: RGB, CYMK, HSB y Lab.
Convertir imagenes a mapa de bits: dos colores, escala de grises o color indexado.

- Gamas de color.

- Obtencion de imagenes: crear nueva imagen, utilizar existentes y conseguirlas con
un escaner o camara digital. Editar y corregir errores.

- Opciones de impresion.

- Utilidades de edicion de graficos: herramientas de: pintura, retoque y formas
vectoriales. Comandos de ajuste. Herramientas de: borrador, texto, recorte y
visualizacion. Herramientas de precision y anotacion, entre ofras.

- Trabajar con capas.

- Trabajar con textos.

- Efectos especiales y plugins.

- Guardar imagenes: tipos de compresion. Tipos de formato. Exportar archivos.
Guardar para la Web. Incrustar objetos OLE.

- Grabacion de videos en DVD o en archivo.

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

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

Empleo de aplicaciones informaticas de uso general en el comercio:

- El procesador de textos.

- Escritura de textos: revision ortografica y gramatical.

- Formatear el texto de un documento de trabajo: buscar y sustituir palabras y
frases. Efectos de texto. Configurar pagina.

- Insercion de elementos automaticos: saltos, nimeros de pagina, fechas y
simbolos, entre otros.

- Tabulaciones, vifietas, columnas y tablas.

- Encabezados y pies de pagina: impresion de documentos. Imagenes y graficos.

- Combinar correspondencia.

- Estilos y plantillas.

- Indices tematicos, alfabéticos y de ilustraciones: hipervinculos. Formularios.

- Programas de presentacion: crear una presentacioén con diapositivas.

- Transiciones.

- Animaciones: visualizar una presentacion.

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.

- Introducir y editar datos en las celdas: textos, numeros, fechas y férmulas.

- Manipulacion de las celdas de datos. Insertar y eliminar celdas. Buscar vy
reemplazar datos en las celdas. Series de datos.

- Formato de celdas, filas, columnas y hojas.

- Operaciones basicas con hojas de calculo.

- Formulas de la hoja de calculo: orden de preferencias. Referencias relativas,
absolutas y mixtas.

- Funciones matematicas, logicas y estadisticas.
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- Representaciones graficas de los datos. Manipular las series de datos. Modificar
el aspecto del grafico.

- Listas de datos. Introduccion, ordenacion y validacion de datos en una lista. Filtros
de datos. Subtotales.

- Gestores de bases de datos.

- Crear y utilizar tablas en un gestor de base de datos: establecer las propiedades
de los campos.

- Indices y relaciones entre las tablas.

- Ordenar y filtrar la informacion: tipos de filtros.

- Consultas de datos de las tablas: tipos de consultas.

Formularios de toma de datos.

Informes extraidos de las tablas de datos y de las consultas.

Etiquetas de correo.

Realizacion de la facturacion electronica y otras tareas administrativas, de forma
telematica:

- Factura electronica: aspectos generales, condiciones para su utilizacion vy
normativa legal.

- Seguridad: firma electrénica reconocida y DNI electrénico.

- Programas de facturacion electronica.

- Banca online: consulta de cuentas. Transferencias. Pagos de recibos y con
tarjetas. Préstamos y créditos. Otros servicios.

- Los tributos online.

- Tramites con la Seguridad Social online.

- Operatoria de Teclados:

Proceso de textos alfanuméricos en teclados extendidos:

- Postura corporal ante el terminal.
- Composicion de un terminal informatico.
- Colocacion de los dedos.
- Desarrollo de la destreza mecanografica:
e Escritura de palabras simples.
¢ Escritura de palabras de dificultad progresiva.
e Mayusculas, numeracion y signos de puntuacion.
¢ Copia de textos con velocidad controlada.
¢ Correccion de errores

Modulo Profesional: Servicios de atencion comercial.
Codigo: 1234

Contenidos:

Desarrollo de actividades de atencién/informacion 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.

Influencia en el posicionamiento y diferenciaciéon de la empresa.

- Servicios de atencion al cliente/consumidor/usuario.

- Seguimiento de la venta. Servicios postventa. Informacién y asesoramiento.
Atencidn y satisfaccion del cliente. Atencién de quejas y reclamaciones.

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

- Funciones. Estructura y organizacion.

NPE: A-221215-12450



Boletin Oficial de la
REGION de MURCIA Numero 294 Martes, 22 de diciembre de 2015 Pagina 41653

- Relaciones con otros departamentos de la empresa u organizacion.

- Relacién con el departamento de marketing y relaciones publicas. Relacién con el
departamento de ventas. Relacion con otros departamentos de la empresa.
Estructuras organizativas: organigramas.

- Tipos de organigramas.

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

- Tipologia. Servicios que prestan a las empresas.

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

- La comunicacion en la empresa. Informacion y comunicacion.

- El proceso de comunicacion. Elementos. Fases del proceso. Dificultades vy
barreras. Canales y soportes de comunicacion.

- Tipos de comunicacion: interna y externa, formal e informal, verbal y no verbal.

- Técnicas de comunicacion en situaciones de informacion al cliente.

- La empatia.

- La asertividad.

- La comunicacion oral: Normas para hablar en publico.

- La comunicacion telefonica: Reglas para la comunicacion telefonica. Dificultades.
La comunicacién no verbal (la sonrisa telefénica). Utilizacion de las nuevas
tecnologias en la comunicacion telefonica.

- La comunicacién no verbal.

- La comunicacién escrita: Reglas para la comunicacién 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 electrénico. La mensajeria instantanea.

- Comunicacion en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacion diferida
(foros).

Organizacioén de la informacion relativa a la relacion con los clientes:

- Técnicas de organizacion y archivo de documentacion: Finalidad y funciones del
archivo. Sistemas de clasificacion, catalogacion y archivo de documentos.

- Tipos de archivos. Archivos centralizados y por departamentos. Archivos

temporales y definitivos. Archivos manuales e informaticos.

Organizacién de documentos de atencion al cliente.

Ficheros de clientes. Elaboracion y actualizacion de ficheros de clientes.

Las bases de datos. Estructura. Funciones. Tipos.

Bases de datos documentales.

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

Manejo de bases de datos de clientes. Tratamiento de la informacion. Introduccion

y grabacion de datos. Modificacion y actualizacion de datos. Busqueda y

recuperacion de archivos y registros. Acceso a la informacion. Realizacion de

consultas.

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

- Normativa legal en materia de proteccién de datos.

Identificaciéon 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: Art. 51 de la Constitucion. Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios. Leyes autonémicas de
proteccion del consumidor. Normativa comunitaria.
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- Instituciones publicas de proteccion al consumidor. Tipologia. Competencias.
Administracion Central, Autonémica y Local. El Defensor del Pueblo. El Tribunal de
Defensa de la Competencia.

- Entidades privadas de protecciéon al consumidor. Tipologia. Competencias.
Asociaciones de consumidores y usuarios. Cooperativas de consumo.

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 tramitacion de reclamaciones y denuncias.

- Procedimiento de recogida de las reclamaciones. Elementos formales.
Documentos necesarios o pruebas. Cumplimentacion documental.

- Proceso de tramitacion de las reclamaciones. Plazos. Presentacion ante los
organismos competentes.

- Las reclamaciones ante la Administracion. Los actos administrativos. Elementos.
Tipos de actos. Eficacia de los actos. El silencio administrativo.

- Las técnicas de comunicacién en situaciones de quejas y reclamaciones.
Comunicacion oral, escrita y telefonica.

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

- La negociacion en la resolucion de quejas y reclamaciones. Objetivos. Aspectos
que hay que negociar.

- El plan de negociacion. Fases: preparacion y estrategia, desarrollo y acuerdo.
Técnicas de negociacion en las reclamaciones.

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

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

- Tratamiento de las anomalias. Medidas correctoras. Forma. Plazos.

- Procedimientos de evaluacion y control del servicio de atencion al cliente. Criterios
y métodos de evaluacion. Métodos para medir el nivel de satisfaccion del cliente.
Parametros y técnicas de control. Aplicacién de medidas correctoras.

- Normativa aplicable en la atencion al cliente. Ley de ordenacion del Comercio
Minorista. Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion y el Comercio
Electrénico. Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

- Estrategias y técnicas de fidelizacién de clientes.

- Programas de fidelizacion de clientes. Informacion. Visitas de seguimiento.
Resoluciéon de problemas con rapidez y eficacia. Regalos, descuentos y
promociones. Felicitaciones y agradecimientos. Servicios adicionales.

Modulo Profesional: Comercio electronico.

Codigo: 1235

Contenidos:

Aplicacion de las directrices del plan de marketing digital:
- Plan de marketing digital: las politicas del e-marketing mix.
- Alta en buscadores y en directorios especializados.

- Caracteristicas especificas del cliente online.
- Boletines electronicos enviados con email marketing.
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- Disefio de blogs corporativos: modalidades. Objetivos alcanzables con un blog.

- Marketing en buscadores: SEM, SEO y campanas en paginas afines. Seleccion de
palabras clave. Como alcanzar un buen posicionamiento natural SEO y de pago
SEM.

- Normativa sobre comunicaciones electrénicas y privacidad.

- Pagos con dinero electrénico y pagos en linea: seguridad y protecciéon contra el
fraude.

- Marketing de afiliacion.

- Marketing relacional y la gestién de la relacién con los clientes (CRM).

- Cross marketing.

- Marketing viral: blogs, buzz, marketing, comunidades virtuales y online networking.

- Marketing one-to-one.

- Aplicaciones del mobile marketing y TDT, entre otros. Banca mdvil, pagos con el
moévil, compras inalambricas y publicidad dirigida, entre otros.

- Internet TV, videoblogs y web TV, entre otros. Sistemas de publicidad poco
aconsejables: el spam y la publicidad no deseada. La ley contra el spam.

Realizacion de acciones de compraventa online:

- Idea y disefio de una tienda virtual: gestion y mantenimiento.

- Catalogo de productos online.

- Seleccion y registro de dominio.

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

- Escaparate web. Catalogo electrénico.

- Control logistico de las mercancias vendidas online.

- La reclamacion como instrumento de fidelizacion del cliente: la gestion de la
satisfaccion como garantia de recuperacion de clientes.

- Medios de pago electrénico: las tarjetas para pagos online. Otros medios de pago
electronicos.

- Periodos de reflexion y cancelaciones.

- Seguridad en las transacciones electronicas: cifrado, firma digital, certificados
digitales y DNI electronico. Entidades certificadoras raiz. El spyware (programas
espias).

- Encriptacion. Protocolos de seguridad: SSL (secure socket layer), SET (secure
electronic transaction) y 3D secure.

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

Realizacién del mantenimiento de la pagina web:

- Estructurar una pagina web corporativa.

- Lenguaje HTML.

- Creacion de paginas web con los editores web mas usuales: trabajar con textos. El
estilo y el formato de multiples paginas web al mismo tiempo. El color y el disefio
web. Trabajar con imagenes. Crear hipervinculos y paginas interactivas. Trabajar
con formularios. Agregar contenido multimedia.

- Eleccion del servidor para alojar paginas web: tener una direccion propia o recurrir
a una gratuita.

- Publicacion de paginas web via FTP.

- Alta en buscadores.

- Programas de disefo grafico y otras utilidades para la web: mantenimiento de la
informacion publicada.

- Catélogo online: verificacion, procesado, efectividad, eficiencia y ambiente de
compra.

- Flujos de caja y financiacion de la tienda online.

- Zonas calientes y zonas de usuario.

- El carrito de la compra online.
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Establecimiento de relaciones con otros usuarios de la red:

- Los grupos de conversacion o chat: programas IRC y programas webchat.

- Servicio de mensajeria instantanea.

- Telefonia por Internet. Videoconferencia.

- Los foros: leer y escribir en un foro.

- Los grupos de discusion.

- Redes sociales.

- Weblogs, blogs o bitacoras. Distintas modalidades de weblogs.

- Redes sociales para empresas.

- Afadir elementos a una pagina de una red social. Mensajes en el muro. Compartir
mensajes. Responder y borrar un mensaje del muro. Crear perfiles.

- Utilizar elementos fotograficos y audiovisuales en una pagina de una red social.

- Afadir aplicaciones profesionales a una pagina. Organizar eventos. Realizar
encuestas.

- Coémo buscar un grupo interesante.

- Crear una red de contactos influyentes. Gestionar equipos de trabajo.

- Comprar y vender en redes sociales.

Utilizacion de entornos Web 2.0:

- Concepto y caracteristicas.

Funcionalidades: opiniones y foros de usuarios.

Reputacion corporativa online.

Objetivos que hay que alcanzar: transparencia, utilidad, participacion y fidelizacion.

Herramientas del marketing online utilizadas en la Web 2.0: marketing en medios

sociales (SMM). Mail. Blog. Paginas web editadas por muchos usuarios (wikis).

Banner. Widget. Gadget. Contenidos actualizados de una web (RSS). Video.

Ficheros de audio en MP3 (podscat). Foros.

- Webs integradas: comparadores de precios, webs de subastas, sistemas para
opinar sobre productos, herramientas sociales de recomendacion y ventas
cruzadas.

- 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.

- Implementacion de estrategias de seguridad informatica: robo de datos,
suplantacion de identidad y propagacion de virus.

Moédulo Profesional: Inglés.
Cadigo: 0156

Contenidos:
Analisis de mensajes orales:

- Comprension de mensajes profesionales y cotidianos:
¢ Mensajes directos, telefénicos, radiofénicos, grabados.
¢ Terminologia especifica del area profesional.
¢ Ideas principales y secundarias.
e 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.

NPE: A-221215-12450



Boletin Oficial de la
REGION de MURCIA Numero 294 Martes, 22 de diciembre de 2015 Pagina 41657

¢ Otros recursos linguisticos. Funciones: gustos y preferencias, sugerencias,
argumentaciones, instrucciones, acuerdos y desacuerdos, hipétesis vy
especulaciones, opiniones y consejos, persuasion y advertencia.

¢ Diferentes acentos de lengua oral.

e Identificacién de registros con mayor o menor grado de formalidad en funcion
de la intencién comunicativa y del contexto de comunicacion.

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

Interpretacién 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 informacion especifica necesaria para la realizaciéon de
una tarea.

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

e Soportes telematicos: fax, e-mail, burofax.

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

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

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

- Relaciones ldgicas: oposicion, concesién, comparacion, condicion, causa,
finalidad, resultado.

- Relaciones temporales: anterioridad, posterioridad, simultaneidad.

Produccién de mensajes orales:

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

- Terminologia especifica del area profesional.

- 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 Yy desacuerdos, hipétesis 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 linguisticos de relaciones sociales, normas de cortesia y diferencias
de registro.

- Mantenimiento y seguimiento del discurso oral:

e 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. Secuenciacion del discurso oral.

e Toma, mantenimiento y cesion del turno de palabra.

e Apoyo, demostracion de entendimiento, peticion de aclaracion, entre otros.

¢ Entonacion como recurso de cohesion del texto oral: uso de los patrones de
entonacion.
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Emision de textos escritos:

- Elaboracion de un texto. Planificacion. Uso de las estrategias necesarias: ideas,
parrafos cohesionados y revisiéon de borradores.

- Expresion y cumplimentacion de mensajes y textos profesionales y cotidianos.

¢ Curriculo vitae y soportes telematicos: fax, e-mail y burofax entre otros.

e Terminologia especifica del area profesional

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

e 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", "however", "in contrast" y otros.

e Secuenciacion del discurso escrito: "first", "after", "then," "finally". Derivacion:
sufijos para formar adjetivos y sustantivos.

- Relaciones ldgicas: oposicion, concesidén, comparacion, condicion, 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 léxica, de estructuras sintacticas y de contenido relevante.

e Inicio del discurso e introduccion del tema. Desarrollo y expansion.
Ejemplificacion y conclusion y 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 adecuacion gramatical y Iéxica.

- 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 comunicacion, el interlocutor y
la intencidn 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.
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Modulo Profesional: Formacion y orientacion laboral.
Cadigo: 1236

Contenidos:
Busqueda activa de empleo.

- La formacién permanente como via para el empleo. La Formacion Profesional.
- Valoracion de la importancia de la formacién permanente para la trayectoria
laboral y profesional del técnico en Actividades Comerciales.
- Analisis de los intereses, aptitudes, actitudes y motivaciones personales para la
carrera profesional. Especial referencia al ambito del comercio.
- El mercado laboral en Espafia y en la Regién de Murcia. Tendencias:
profesiones con demanda y profesiones en receso.
- ltinerarios formativos: fijacion de objetivos y medios para alcanzarlos.
- Identificacion de los itinerarios formativos relacionados con el técnico en
Actividades Comerciales
- Definicion y analisis del sector profesional del técnico en Actividades
Comerciales
- La busqueda de empleo:
e Fuentes de informacion:
= Medios de comunicacion, bolsas de trabajo, agencias de colocacion,
empresas de trabajo temporal.
» Los Servicios Publicos de Empleo. El Servicio Regional de Empleo y
Formacion de la Comunidad de Murcia (SEF)
» El trabajo en la Administracion Publica. La oferta publica de empleo. El
Empleo publico en la Unién Europea.
= Internet como recurso en la busqueda de empleo.
e Técnicas e instrumentos de busqueda de empleo:
» La Carta de Presentacion.
= El Curriculum vitae.
= La entrevista de seleccion de personal.
» Los test y las pruebas de seleccion.
- Proceso de busqueda de empleo en empresas del sector.
- Oportunidades de aprendizaje y empleo en Europa. Herramientas informativas:
Europass, Ploteus, entre otros.
- Valoracién del autoempleo como alternativa para la insercion profesional. El
autoempleo en el sector.
- El proceso de toma de decisiones.

Gestion del conflicto y equipos de trabajo:

- Equipos de trabajo: concepto y caracteristicas.

- Valoracién de las ventajas e inconvenientes del trabajo de equipo para la
eficacia de la organizacion.

- Equipos de trabajo en el sector del comercio, segun las funciones que
desempefian.

- La participacion en el equipo de trabajo. Analisis de los posibles roles de sus
integrantes.

- Definicion de conflicto: tipos, caracteristicas, fuentes y etapas.

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

- La motivacién en los equipos de trabajo. Importancia y técnicas.
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Contrato de trabajo.

- El derecho del trabajo. Concepto, objeto, fuentes.
- Intervencién de los poderes publicos y agentes sociales en las relaciones
laborales:
¢ La Administracion Laboral: estatal y autondmica.
¢ La Jurisdiccion Social
¢ Agentes sociales: sindicatos y organizaciones empresariales.
- Andlisis de la relacion laboral individual. Elementos
- Relaciones laborales de caracter especial y actividades excluidas del Derecho
Laboral.
- El contrato de trabajo. Concepto, elementos y eficacia. El periodo de prueba.
- Modalidades de contrato de trabajo y medidas de fomento de la contratacion.
- Derechos y deberes derivados de la relacién laboral.
- Condiciones de trabajo:
e Tiempo de trabajo: jornada, horarios y periodos de descanso.
e Salario y garantias salariales.
- El recibo de salarios. Concepto. Elementos que lo integran. Cumplimentacion.
Calculo de bases y cuotas de cotizacion.
- Modificacién, suspension y extincion del contrato de trabajo. Causas y efectos.
- Representacion de los trabajadores.
- La negociacion colectiva. Concepto, objetivos e importancia.
- Analisis de un convenio colectivo aplicable al ambito profesional del técnico en
Actividades Comerciales.
- Situaciones de conflicto colectivo, huelga y cierre patronal.
- Beneficios para los trabajadores en las nuevas organizaciones: flexibilidad,
beneficios sociales, entre otros.
- Internet como fuente de recursos en materia laboral.

Seguridad Social, empleo y desempleo:

- El Sistema de la Seguridad Social. Concepto y finalidad.

- Estructura del Sistema de la Seguridad Social. Régimen general y regimenes
especiales.

- 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. Principales contingencias vy
prestaciones.

- Concepto y situaciones protegibles por desempleo. Duracion y calculo de
prestaciones.

- Internet como fuente de recursos en materia de Seguridad Social.

Evaluacion de riesgos profesionales:

- La cultura preventiva en la empresa.
- Trabajo y salud. Valoracion de la relacién entre trabajo y salud: los riesgos
profesionales. Analisis de factores de riesgo:
¢ Analisis de riesgos ligados a las condiciones de seguridad.
¢ Analisis de riesgos ligados a las condiciones ambientales.
¢ Analisis de riesgos ligados a las condiciones ergonémicas y psico-
sociales. Carga de trabajo, fatiga e insatisfaccion laboral.
e Condiciones de trabajo y riesgos especificos en el sector del
comercio.
- La evaluacién de riesgos en la empresa como elemento basico de la actividad
preventiva.
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- Determinacion de los posibles dafios a la salud del trabajador que pueden
derivarse de las situaciones de riesgos detectadas.

- Accidentes de trabajo y enfermedades profesionales. Otras patologias
derivadas del trabajo.

- La siniestralidad laboral en Espafia y en la Region de Murcia.

- Marco normativo basico en materia de prevencién de riesgos laborales. Ley de
Prevencion de Riesgos Laborales y principales reglamentos de desarrollo.

Planificacion de la prevencion de riesgos en la empresa:

- Derechos y deberes en materia de prevencion de riesgos laborales.
- Organismos publicos relacionados con la prevencion de riesgos laborales.
- Gestion de la prevencion en la empresa. Modalidades de organizacién
preventiva.
Documentacién de la prevencién en la empresa.
¢ El Plan de prevencién de riesgos laborales.
e La evaluacion de riesgos.
¢ Planificacion de la prevencion en la empresa.
¢ Notificacion y registro de accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales. Principales indices estadisticos de siniestralidad.
¢ El control de la salud de los trabajadores.
La gestién de la prevencion en una pyme relacionada con una empresa del
sector.
Planes de emergencia y de evacuacion en entornos de trabajo.
Elaboracion de un plan de emergencia en una empresa del sector.
Representacion de los trabajadores en materia preventiva.
Responsabilidades en materia de prevencion de riesgos laborales.

Aplicacién de medidas de prevencién y proteccion en la empresa:

- Determinacion de las medidas de prevencién y proteccion individual y colectiva.
Sefializacion de seguridad.

- Protocolo de actuacion ante una situacién de emergencia. Simulacros

- Primeros auxilios: principios basicos de actuacion.

Modulo Profesional: Formacion en centros de trabajo.
Codigo: 1237

Contenidos:
Identificacion de la estructura y organizacién empresarial:

- Estructura y organizacion empresarial del sector de comercio. Actividad de la
empresa y su ubicaciéon en el sector de comercio. Organigrama de la empresa.
Relacién funcional entre departamentos.

- Organigrama logistico de la empresa. Proveedores, clientes y canales de
comercializacion.

- Procedimientos de trabajo en el ambito de la empresa. Sistemas y métodos de
trabajo.

- Recursos humanos en la empresa: requisitos de formacion y de competencias
profesionales, personales y sociales asociadas a los diferentes puestos de trabajo.

- Sistema de calidad establecido en el centro de trabajo. Sistema de seguridad
establecido en el centro de trabajo.
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Aplicacion de habitos éticos y laborales:

- Actitudes personales: empatia, puntualidad.

- Actitudes profesionales: orden, limpieza, responsabilidad y seguridad. Actitudes
ante la prevencion de riesgos laborales y ambientales. Jerarquia en la empresa.
Comunicacion con el equipo de trabajo.

- Documentacion de las actividades profesionales: métodos de clasificacion,
codificacién, renovacion y eliminacion.

- Reconocimiento y aplicacion de las normas internas de la empresa, instrucciones
de trabajo, procedimientos normalizados de trabajo y otros.

Participacion en la gestion econdmica y de tesoreria del pequefio comercio:

- Variables economico financieras empresariales.

- Financiacion de la empresa. Fuentes de financiaciones propias y ajenas.
Financiacion a corto y largo plazo. Subvenciones oficiales.

- Gestion de inversiones. Gestion de compras y alquiler. Sistemas de fijacion de
precios. Facturacion. Gestion de cobros y pagos.

- Contabilidad y fiscalidad. Elaboracion de las cuentas anuales. Calculo del
resultado de la empresa. Los impuestos directos e indirectos. Cumplimentacion de
declaraciones de IVA e IRPF.

- El sistema de calidad de la empresa. Bases de datos de clientes. Registro y
archivo de la documentacion. El marketing en la empresa comercial. El sistema
de informacion de marketing.

Realizacién de tareas de aprovisionamiento y expedicion de mercaderias:

- Aprovisionamiento de mercaderias. Previsién de la demanda y plan de ventas. El
ciclo de aprovisionamiento.

- Seleccion de proveedores. Negociacion con proveedores. Analisis comparativo de
ofertas de proveedores.

- Gestion de compras. Peticion de ofertas y pliego de condiciones. Seguimiento del
pedido. Recepcion, identificacion y verificacion. Control de salidas. Preparacion de
pedidos.

- Gestion y control de pedidos. Control de inventarios. Localizacion y seguimiento de
las mercancias. Entrada, ubicacion y salida.

- Planificacion de stocks. Nivel de servicio y stock de seguridad. Tamario 6ptimo de
los pedidos. El punto de pedido.

- Control de procesos y actividades del aprovisionamiento y el almacén. El terminal
de punto de venta. Informatizacion del almacén. Transporte de mercancias.
Documentacion de acompariamiento.

- Resolucién de imprevistos, incidencias y reclamaciones. Servicio de atencion al
cliente.

- Calculo de indices de rentabilidad del surtido. Detecciéon de productos obsoletos y
poco rentables. Nuevas oportunidades de productos.

Realizacién de contactos comerciales con clientes utilizando técnicas de ventas:

- Anadlisis de la cartera de clientes. Plan de ventas personalizado. Clases de
vendedores. El equipo de ventas. La planificacion y preparacion de la visita.

- EI proceso de decision de compra. ElI comportamiento del consumidor.
Necesidades del cliente. Motivaciones de compra.

- Fases en el proceso de ventas. La demostracion. Tipos de argumentacién. El
argumentario de ventas.

- Elementos del contrato de compraventa. Estructura y contenido del contrato.
Contratos que acompafan al de compraventa: suministros, transporte, seguro y
agencia.
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- Medios de pago al contado y medios de pago diferido. La transferencia bancaria.
La gestidon de impagados. El cheque. El pagaré. La letra de cambio.

- Imagen de marca de productos. La distribucion selectiva. Técnicas de
empaquetado. Normativa de etiquetado.

- La promocién de inmuebles: medios y canales. La cartera de inmuebles. Agentes
comerciales. Técnicas de venta aplicadas al cliente industrial.

- Concepto de telemarketing. El proceso de comunicacién. La comunicacion
telefonica. Funcionamiento, estructura y gestién de un contact center.

Contribucion al mantenimiento de la tienda online de la empresa:

- Sistema operativo de gestion de ventanas (Windows). Trabajo con archivos y
carpetas. Trabajo con carpetas y archivos comprimidos. Archivos e impresoras
compartidos. Copia de seguridad de los datos y restauracion.

- Conexion a Internet. Protocolo TCP/IP. Correo electrénico. Transferencia y gestion
remota de ficheros (FTP). Busquedas en Internet.

- Trabajo con imagenes vectoriales y en mapa de bits. Gamas de color. Obtencion
de imagenes. Opciones de impresion. Utilidades de edicion de graficos.

- El procesador de textos. La hoja de calculo. Gestores de bases de datos.
Etiquetas de correo. Factura electronica. Banca online. Los tributos online.

Realizacion de tareas de dinamizacion del establecimiento comercial:

- Técnicas de merchandising. Distribucion de los pasillos. Implantacion de las
secciones. Comportamiento del cliente en el punto de venta.

- Métodos de determinacion del surtido. Disposicion del mobiliario. Zonas y niveles
del lineal. Tiempos de exposicion. Los facings. Reglas de implantacion.

- Tipos de elementos de publicidad: stoppers, pancartas, displays y carteles, entre
otros. Carteleria en el punto de venta.

- El escaparate: clases de escaparates. Presupuesto de implantacién del
escaparate. El escaparate y la comunicacion. Materiales y medios. Bocetos de
escaparates.

- Promociones dirigidas al consumidor. Productos gancho y productos estrella.

- La publicidad en el lugar de venta. Ratios de control de eficacia de acciones
promocionales.

Informacion y atencién al cliente:

- Gestion de las relaciones con clientes. Servicios de atencion al cliente /
consumidor / usuario. Funciones que desarrollan los contact centers en la relacién
con los clientes.

- El proceso de comunicacién. Tipos de comunicacion. La comunicacién oral. La
comunicacion telefonica. La comunicacion no verbal. La comunicacion escrita.

- Tipos de archivos. Organizacion de documentos de atencion al cliente.
Herramientas de gestién de las relaciones con clientes (CRM). Manejo de bases
de datos de clientes.

- Derechos del consumidor. Consumidores y usuarios finales e industriales.

- Procedimiento de recogida de las reclamaciones. Proceso de tramitacion de las
reclamaciones. Tratamiento al cliente ante las quejas y reclamaciones. La escucha
activa. La empatia. La asertividad. La negociacion en la resolucién de quejas y
reclamaciones.

- Tratamiento de las anomalias. Procedimientos de evaluacién y control del servicio
de atencion al cliente.
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ANEXO Il

ESTRUCTURA DEL MODULO PROFESIONAL DE INGLES TEgNlco PARA
ACTIVIDADES COMERCIALES, INCORPORADO POR LA REGION DE MURCIA

Modulo Profesional: Inglés Técnico para Actividades Comerciales
Caodigo: M048

INTRODUCCION

Los retos que se derivan de la pertenencia a la Unién Europea y de la globalizacion del
mundo laboral requieren el dominio de una lengua extranjera para asegurar el acceso al
mercado de trabajo de los estudiantes de la Region de Murcia en las mejores
condiciones posibles. Las relaciones profesionales dentro de esta esfera precisan el
dominio de una lengua extranjera como vehiculo de comunicacion, lo que aconseja la
implantacion de esta disciplina dentro de los planes de estudio de los ciclos formativos
de Grado Medio y Superior.

El modulo profesional Inglés Técnico para Actividades Comerciales, tiene como
referencia las directrices marcadas en el “Marco comun europeo de referencia para las
lenguas: aprendizaje, ensefianza y evaluacion”.

La intenciéon del médulo profesional es permitir a los alumnos utilizar el idioma de manera
adecuada tanto en la vertiente oral como en la escrita, en situaciones cotidianas
relacionadas con sus necesidades profesionales, en interacciéon con otros hablantes o en
la produccion y comprension de textos, ya sean de interés general o relacionados con su
Familia Profesional.

Contribucion a las competencias generales y profesionales, personales y sociales
del titulo, y a los objetivos generales del ciclo formativo.

La formacion del médulo contribuye a alcanzar las competencias 1), m), n);Ai) y o) del
titulo y los objetivos generales p), r) y t) del ciclo formativo.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion:

1. Utilizar la lengua oral para interactuar en situaciones habituales de comunicacion y
en situaciones propias del sector profesional.

Criterios de evaluacioén:

- Participar espontaneamente en conversaciones relacionadas con situaciones
habituales o de interés asi como con situaciones propias de su ambito profesional.

- Utilizar las estrategias necesarias para resolver las dificultades durante la
interaccion.

- |dentificar elementos de referencia y conectores e interpretar la cohesion y
coherencia de los mismos.

- Expresar con fluidez descripciones, narraciones, explicaciones, opiniones,
argumentos, planes, deseos y peticiones en cualquier contexto cotidiano.

- Comprender informacion general e identifica detalles relevantes en mensajes
emitidos cara a cara o material emitido por los medios de comunicacion sobre
temas habituales o de interés personal asi como sobre temas propios de su Familia
Profesional siempre que la articulacion de la lengua sea clara y relativamente lenta.

- Utilizar los conocimientos adquiridos sobre el sistema linguistico estudiado tanto en
la pronunciacion de sus mensajes como en la comprension de los ajenos.
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2. Comprender textos escritos de interés general o relacionados con la profesion.

Criterios de evaluacioén:

- Encontrar informacion especifica en textos claros y en lengua estandar de un area
conocida.

Comprender la informacion general y especifica e identificar el propésito
comunicativo de textos de diversos géneros.

Identificar la estructura de la informacién en los textos técnicos relacionados con su
area de trabajo.

Utilizar el contexto para localizar una informacion determinada.

Utilizar fuentes diferentes con el fin de recabar una informacién necesaria para la
realizacion de una tarea.

Utilizar los conocimientos adquiridos sobre el sistema linglistico estudiado para la
comprensién de los textos.

3. Escribir textos con fines diversos y sobre temas conocidos y temas relacionados con
la profesion respetando los elementos de cohesién y coherencia.

Criterios de evaluacion:

- Producir textos continuados y marcar la relacion entre ideas con elementos de
cohesion y coherencia.

- Utilizar las estructuras y el 1éxico adecuado en los escritos profesionales: cartas,
correos electrénicos, folletos, documentos oficiales, memorandos, respuestas
comerciales y cualquier otro escrito habitual en su ambito laboral.

- Expresar descripciones, narraciones, explicaciones, opiniones, argumentos, planes,

deseos y peticiones en contextos conocidos.

Tomar notas, resumir y hacer esquemas de informacién leida o escuchada.

Respetar las normas de ortografia y puntuacion.

Presentar sus escritos de forma clara y ordenada.

Utilizar los conocimientos adquiridos sobre el sistema linguistico estudiado para la

elaboracién de los textos.

4. Valorar la importancia del inglés como instrumento para acceder a la informacion y
como medio de desarrollo personal y profesional.

Criterios de evaluacioén:

- Identificar y mostrar interés por algunos elementos culturales o geograficos propios
de los paises y culturas donde se habla la lengua extranjera que se presenten de
forma explicita en los textos con los que se trabaja.

- Valorar la lengua extranjera como instrumento de comunicacion en los contextos
profesionales mas habituales.

- Mostrar interés e iniciativa en el aprendizaje de la lengua para su enriquecimiento
personal.

- Utilizar las formulas linglisticas adecuadas asociadas a situaciones concretas de
comunicacion: cortesia, acuerdo, desacuerdo...

Contenidos:

Uso de la lengua oral

- Participacion en conversaciones que traten sobre su area de trabajo o sobre
asuntos cotidianos.

- Férmulas habituales para iniciar, mantener y terminar situaciones comunicativas
propias de su familia profesional: presentaciones, reuniones, entrevistas, llamadas
telefénicas...
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- Identificacion de elementos de referencia y conectores e interpretacion de la
cohesion y coherencia de los mismos.

- Uso adecuado de féormulas establecidas asociadas a situaciones de comunicacion
oral habituales o de interés para el alumno.

- Escucha y comprensién de informacion general y especifica de mensajes emitidos
cara a cara o por los medios audiovisuales sobre temas conocidos.

- Produccion oral de descripciones, narraciones, explicaciones, argumentos,
opiniones, deseos, planes y peticiones expresados de manera correcta y coherente.

- Resolucién de los problemas de comprension en las presentaciones orales
mediante el uso de estrategias: ayuda del contexto, identificaciéon de la palabra
clave, y de la intencién del hablante.

- Produccion de presentaciones preparadas previamente sobre temas de su familia
profesional, expresadas con una adecuada correccién gramatical, pronunciacion,
ritmo y entonacion.

Uso de la lengua escrita

- Comprension de informacion general y especifica en textos de diferentes géneros
sobre asuntos cotidianos y concretos y sobre temas relacionados con su campo
profesional.

- Técnicas de localizacién y seleccién de la informacion relevante: lectura rapida para
la identificacion del tema principal y lectura orientada a encontrar una informacion
especifica.

- Uso de elementos linglisticos y no linglisticos para la inferencia de expresiones
desconocidas.

- Uso y transferencia de la informacion obtenida a partir de distintas fuentes, en
soporte papel o digital, para la realizacion de tareas especificas.

- Composicion de textos de cierta complejidad sobre temas cotidianos y de temas
relacionados con su familia profesional utilizando el Iéxico adecuado, los conectores
mas habituales y las estrategias basicas para la composicion escrita: planificacion,
textualizacion y revision.

- Uso de las estructuras y normas de los escritos propios del campo profesional:
cartas, informes, folletos, correos electronicos, pedidos y respuestas comerciales,
memorandos, curriculum y otros.

- Uso correcto de la ortografia y de los diferentes signos de puntuacion.

- Interés por la presentacién cuidada de los textos escritos, en soporte papel o digital.

Aspectos socioprofesionales

- Valoracion del aprendizaje de la lengua como medio para aumentar la motivacion al
enfrentarse con situaciones reales de su vida profesional.

- Interés e iniciativa en la comunicacion en lengua extranjera en situaciones reales o
simuladas.

- Reconocimiento del valor de la lengua para progresar en la comprension de la
organizacion empresarial.

- Identificacion y respeto hacia las costumbres y rasgos culturales de los paises
donde se habla la lengua extranjera.

- Uso apropiado de férmulas linguisticas asociadas a situaciones concretas de
comunicacion: cortesia, acuerdo, discrepancia...

Medios linguisticos utilizados

- Uso adecuado de expresiones comunes y del lIéxico propio de la familia profesional.
- Uso adecuado de expresiones comunes y del [éxico propio asociado a situaciones
habituales de comunicacién: describir (personas, rutinas, intereses, objetos y
lugares), expresar gustos y preferencias, comparar, contrastar y diferenciar entre
datos y opiniones, describir experiencias, costumbres y habitos en el pasado,
expresar procesos y cambios, expresar planes, predecir acontecimientos, expresar
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obligaciébn y ausencia de obligacion, necesidad, capacidad, posibilidad,
deducciones a acciones presentes y pasadas, expresar causa, consecuencia y
resultado.

- Uso adecuado de elementos gramaticales: revision y ampliacion del uso de los
tiempos verbales, usos del infinitivo y el gerundio después de ciertos verbos,
preposiciones y como sujeto, phrasal verbs, conectores y marcadores del discurso,
oraciones temporales y condicionales, revisién del comparativo y superlativo, estilo
indirecto, voz pasiva, oraciones de relativo y verbos modales.

- Pronunciaciéon de fonemas de especial dificultad.

- Reconocimiento y produccion auténoma de diferentes patrones de ritmo,
entonacion y acentuacion de palabras y frases.

ORIENTACIONES PEDAGOGICAS.

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para responder a las
necesidades comunicativas en lengua extranjera propias del titulo.

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefanza-aprendizaje que permiten alcanzar
los objetivos del médulo deberan considerar las necesidades comunicativas del titulo al
que pertenece este modulo. De modo que el disefio y desarrollo del programa vy, en su
caso, de los materiales estaran orientados a la finalidad esencial de que los alumnos
alcancen los objetivos curriculares previstos en este médulo.
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ANEXO Il
ORGANIZACION ACADEMICA Y DISTRIBUCION HORARIA SEMANAL

HORAS HORAS SEMANALES
LAVE/MODULO PROFESIONAL ‘
CEAVE MOBULOIEROLESIO CURRICULO | PRIMER | SEGUNDO
CURSO CURSO
1226. Marketing en la actividad comercial 160 5
1229. Gestion de compras 90 3
1232. Procesos de venta 160 5
1233. Aplicaciones informaticas para el comercio 150 5
1231. Dinamizacién del punto de venta 160 5
0156. Inglés (**) 140 4
1236. Formacion y orientacion laboral 90 3
1227. Gestion de un pequefo comercio 160 8
1228. Técnicas de almacén 110 5
1230. Venta técnica 110 5
1234. Servicios de atencion comercial 90 4
1235. Comercio electrénico 90 4
MO48. Inglés técnico para Actividades
: 90 4
Comerciales
1237. Formacion en centros de trabajo (*) 400
Total horas curriculo 2000
30 30
Total horas semanales por curso (1°,2°y 3° (1°y 2°
trimestres) | trimestres)

(*) Este modulo profesional se desarrolla en el segundo curso del ciclo formativo, en su tercer
trimestre.
(**) Mddulos profesionales transversales a otros titulos de Formacion Profesional
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ANEXO IV

ESPECIALIDADES Y TITULACIONES DEL PROFESORADO CON ATRIBUCION DOCENTE EN LOS
MODULOS PROFESIONALES INCORPORADOS AL CICLO FORMATIVO POR LA REGION DE MURCIA

MODULO
PROFESIONAL

ESPECIALIDAD DEL
PROFESORADO

CUERPO

REQUISITOS

Inglés técnico para
actividades
comerciales

= Organizacion y
Gestion
Comercial. c

Secundaria.

» Catedratico / Profesor
de Ensefanza

Los establecidos para el nivel
B2 en el Decreto 43/2015 de
27 de marzo, por el que se
establece un sistema de
reconocimiento de la
competencia en  lenguas
extranjeras en la Comunidad
Autonoma de la Region de
Murcia y se crea la comision
de reconocimiento de niveles
de competencia en lenguas
extranjeras. Nivel B2

* Inglés (*) .

Secundaria.

Catedratico / Profesor
de Ensefanza

(*) Este profesorado tendra preferencia a la hora de impartir este médulo.

TITULACIONES REQUERIDAS PARA IMPARTIR LOS MODULOS PROFESIONALES INCORPORADOS
AL CICLO FORMATIVO POR LA REGION DE MURCIA EN LOS CENTROS DE TITULARIDAD PRIVADA

MODULO
PROFESIONAL

TITULACIONES

REQUISITOS

Inglés técnico para
actividades comerciales

« Licenciado, Ingeniero, Arquitecto
o el titulo de Grado
correspondiente u otros titulos
equivalentes a efectos de
docencia.

Los establecidos para el nivel B2 en el
Decreto 43/2015 de 27 de marzo, por
el que se establece un sistema de
reconocimiento de la competencia en
lenguas extranjeras en la Comunidad
Autonoma de la Region de Murcia y
se crea la comision de reconocimiento
de niveles de competencia en lenguas
extranjeras. Nivel B2

» Licenciado en Traduccion e
Interpretacion de la Lengua
Inglesa

» Licenciado en Filologia Inglesa
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ANEXO V

ESPACIOS Y EQUIPAMIENTOS

Espacios:
Superficie m?
Espacio formativo
30 alumnos 20 alumnos
Aula polivalente 100 75
Aula técnica de comercio y marketing 100 75
Aula especifica con escaparate exterior 100 75

Equipamientos:

Espacio formativo

Equipamiento

Aula polivalente.

Ordenadores instalados en red, con conexién a
Internet para el alumnado.

Ordenador para el profesor.

WebCam, micréfonos y auriculares para practicas de
videoconferencias y telemarketing.

Escaner.

Impresora.

Mobiliario de aula.

Cafion de proyeccion.

Pizarra electrénica.

Pantalla de proyeccion.

Reproductor audiovisual.

Dispositivos de almacenamiento de datos: memorias USB,
discos duros portatiles, CD y DVD.

Licencia de uso de aplicaciones informaticas generales:
procesador de textos, hoja de célculo, base de datos,
presentaciones, correo electrénico, retoque fotografico,
cortafuegos, antivirus, compresores y edicion de paginas
web.

Software basico de informatica y especifico del ciclo.

Aula técnica de comercio y
marketing.

Ordenador del profesor, integrado en la red y con
conexion a Internet.

Cafién de proyeccion.

Pizarra electronica.

Software basico de informatica y especifico del ciclo.

Dispositivos electronicos de almacenamiento de datos:

memorias USB, discos duros portatiles, CD y DVD.
Impresora multifuncion en red.

Terminal de punto de venta (TPV).

Céamara de video

Cémara de fotos
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Espacio formativo

Equipamiento

Aula especifica con escaparate
exterior

Escaparate fabricado de obra o realizado en tablas de
madera o conglomerado, abierto con posibilidad de
cerrado o semicerrado, de medidas minimas de 3 m. de
largo por 1,20 m. de ancho por 2,20 m. de alto. En el
supuesto de que su ubicacion sea exterior contara con
cristal de seguridad. Si su ubicacién es interior y de
material tipo conglomerado, es conveniente que cuente
con ruedas con freno para su movilidad por el aula.
Incluira circuito eléctrico para la instalacion de
iluminacion de escaparate.

Focos de iluminaciéon de escaparates: verticales, de
suelo y de techo.

Maniquies completos (hombre y mujer) con accesorios
como pelucas, ropa y complementos, entre otros.
Bustos completos (hombre y mujer).

Caja de herramientas con el material de ferreteria
necesario para el montaje de escaparates, incluyendo
martillo, grapadora, alicates, destornilladores, taladro y
atornillador eléctrico, cizalla de precision, pistolas de
silicona, entre otros.

Sierra térmica cortadora de material tipo poliespan.
Escaparate interior bajo, de dimensiones minimas de 1,5
m de largo por 1,00 m de ancho por 0,40 m de alto, de
obra o realizado en tablas de madera o conglomerado.
Estanterias y mobiliario de boutique o tienda de moda.
Mostrador suficientemente grande para ubicar el
terminal de punto de venta (TPV).

Terminal de punto de venta (TPV), con accesorios tales
como impresora de tickets, lector de cédigo de barras,
cajon registrador, visor para clientes y monitor tactil.
Vitrina de exposicién para pequefios productos, tipo
regalo y méviles, entre otros.

Estanterias de supermercado, formando dos lineales y
pasillo entre ellos.

Mesas amplias donde el alumnado pueda realizar
trabajos de decoracion, pintura, montaje y corte, entre
otros.

Decoracion especifica para el aula simulando un
establecimiento comercial, como persianas de
decoracion, iluminacion en techo, carteles y rétulos con
iluminacion, suelo de tarima o similar y pintura de
decoracion en paredes y techo.
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