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ANEXO |
IDENTIFICACION DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD
Denominacién: Actividades de gestion del pequefio comercio.
Caédigo: COMTO0112.
Familia profesional: Comercio y Marketing.
Area profesional: Compraventa.
Nivel de cualificacién profesional: 2.
Cualificacion profesional de referencia:

COMG631_2 Actividades de gestion del pequefio comercio (RD 889/2011, de 24 de
junio).

Relacion de unidades de competencia que configuran el certificado de
profesionalidad:

UC2104_2: Impulsar y gestionar un pequefio comercio de calidad.

UC2105_2: Organizar y animar el punto de venta de un pequefio comercio.
UC2106_2: Garantizar la capacidad de respuesta y abastecimiento del pequefio
comercio.

UCO0239 2: Realizar la venta de productos y/o servicios a través de los diferentes
canales de comercializacion.

UC1792_2: Gestionar la prevencion de riesgos laborales en pequefios negocios.

Competencia general:

Implantar y dirigir un pequefio comercio o tienda independiente, organizando,
gestionando y controlando el aprovisionamiento, la animacién del punto de venta y
las actividades de venta de productos —a través de canales tradicionales o Internet—,
utilizando, cuando la complejidad de la actividad lo requiera servicios de gestiéon y
asesoria externos, con el fin de garantizar la capacidad de respuesta, permanencia y
sostenibilidad en el tiempo, potenciando el servicio de proximidad y el asesoramiento
personalizado en la atencion a clientes, de acuerdo con criterios de calidad del pequefio
comercio, respeto medioambiental, seguridad y prevencién de riesgos, cumpliendo la
normativa vigente.

Entorno Profesional:

Ambito profesional:

Desarrolla su actividad profesional por cuenta propia, en pequefos establecimientos
comerciales abiertos al publico, de forma independiente, en entornos tanto urbano
como rural, prestando un servicio de proximidad y con posibilidad de comercio
electrénico. De modo puntual puede tener a su cargo alguna/s personal/s, y en
ocasiones, por temporadas o de forma estable.

Sectores productivos:

En el sector del comercio al por menor.
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Ocupaciones y puestos de trabajo relacionados:

1432.1030 Gerentes de empresa de comercio al por menor con menos de 10
asalariados.

5300.1012 Comerciantes propietarios de tiendas.

Gerentes de pequefio comercio.

Duracién de la formacion asociada: 530 horas
Relacién de médulos formativos y de unidades formativas:

MF2104_2: Implantacion y desarrollo del pequefio comercio. (100 horas)

* UF2380: Planificacion y apertura de un pequefio comercio. (30 horas)

+ UF2381: Gestion econdmica basica del pequefio comercio. (40 horas)

+ UF2382: Calidad y servicios de proximidad en el pequefio comercio. (30 horas)
MF2105_2: Organizacién y animacion del pequefio comercio. (100 horas)

+ UF2383: Dinamizacion del punto de venta en el pequefio comercio. (40 horas)
* UF2384: Escaparatismo en el pequefio comercio. (30 horas)

* UF0032: (Transversal) Venta «on linex». (30 horas)

MF2106_2: Gestion de compras en el pequefio comercio. (60 horas)

MF0239_2: (Transversal) Operaciones de venta. (160 horas)

»  UFO0030: Organizacion de procesos de venta. (60 horas)

*  UFO0031: Técnicas de venta. (70 horas)

+ UF0032: (Transversal) Venta «on line». (30 horas)

MF1792_2: (Transversal) Gestion de la prevencion de riesgos laborales en pequefios
negocios. (60 horas)

MP0496: Mddulo de practicas profesionales no laborales de Actividades de gestion del
pequefio comercio (80 horas)

PERFIL PROFESIONAL DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD

Unidad de competencia 1

Denominacién: IMPULSAR Y GESTIONAR UN PEQUENO COMERCIO DE CALIDAD.
Nivel: 2

Cadigo: UC2104_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Delimitar las caracteristicas del pequefio comercio concretandolo en un proyecto
de tienda que incluya la valoracion de oportunidad y viabilidad para su puesta en
marcha y sostenibilidad.
CR1.1 Lainformacion necesaria para la toma de decisiones relacionadas con el
entorno comercial, la zona de influencia, el surtido de productos u oferta comercial,
precios y promociones, se recoge y organiza, a partir de las fuentes de informacion
local y organizaciones o asociaciones de comerciantes.
CR1.2 Las necesidades del comercio —local, instalaciones, equipamiento,
mobiliario, sistemas de facturacién y cobro, terminal punto de venta (TPV) u otros—
se establecen en funcién de la idea de negocio, los productos y los clientes a los
que se dirige, entre otros, y elaborando un plan de inversiones bésico.
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CR1.3 La ubicacion del local se selecciona a partir de distintas opciones,
comparando las ventajas e inconvenientes de cada una de ellas y considerando
factores tales como coste, situacion, proximidad a la clientela objetivo, accesibilidad,
entre otros.

CR1.4 El surtido de productos y la amplitud de la gama se definen y redefinen de
forma sistematica a partir de la deteccién continua de oportunidades no satisfechas
en la zona de influencia del local, novedades en el mercado, tendencias, entre
otros.

CR1.5 La posibilidad de comercializacion «on line», venta electrénica o el uso
de otras tecnologias de venta a distancia se decide en base a la valoracion de su
coste, tipo de productos a comercializar, impacto esperado, relaciones con los
clientes, usos en el sector, entre otros factores.

CR1.6 Los precios de venta al publico de surtido de productos se determinan en
funcion de los costes, margen de beneficios, impuestos al consumo, precios de la
competencia, percepcion del valor por el cliente, diferenciacion del producto, ciclo
de vida y elaborando una lista de precios, respetando la normativa vigente en
materia de competencia y comercio.

CR1.7 Las facilidades de pago, alternativas de descuento y recargos se
determinan en funcioén de la capacidad financiera del comerciante, los usos del
sector, las caracteristicas del producto y el tipo de clientes, entre otros.

CR1.8 La viabilidad econémica del pequefio comercio se calcula a partir de la
cuenta de resultados basica para uno y dos periodos, estimando los ingresos,
costes esperados, recursos necesarios y utilizando ratios econémico—financieros.
CR1.9 El proyecto de tienda se elabora, acudiendo en su caso, a asesores 0
puntos de informacién y orientacion de emprendedores, cursos, participando en
asociaciones, u otras, incluyendo entre otros aspectos: el plan de inversiones
basico, la ubicacién del local, el surtido de productos, el estudio de viabilidad
economicay la prevencion de riesgos laborales en |la gestion del pequefio comercio.
CR1.10 Laconvenienciay oportunidad de incorporar innovaciones tecnolégicas,
comerciales y de gestion se determina de forma proactiva identificando y analizando
los puntos débiles existentes, carencias formativas, técnicas y la relacién coste—
beneficio esperado.

RP2: Adquirir los recursos necesarios, en funcion de las caracteristicas de la tienda y
de los productos ofertados, para la puesta en marcha y ejercicio por cuenta propia de
la actividad del comercio al por menor.

CR2.1 Lamodalidad de disposicion del local —contrato de compraventa, traspaso,
alquiler u otros— se decide a partir de los derechos, costes y obligaciones legales
derivadas de cada una.

CR2.2 Las instalaciones, equipamiento y mobiliario necesarios para el desarrollo
de la actividad de venta y servicios adicionales del pequefo comercio se
seleccionan y adquieren en funcién de las necesidades, y teniendo en cuenta,
como minimo, los establecidos legalmente, y conforme a criterios de calidad y
coste econdémico de los mismos.

CR2.3 La posibilidad de contratar empleados, de forma estable, periddica
0 puntual, se valora segun la capacidad y necesidad del pequefio comercio,
determinando las funciones a cubrir y en su caso, gestionando su contratacion y
reclutamiento entrevistando a los demandantes de empleo.

CR2.4 Las ayudas y subvenciones dirigidas al equipamiento y modernizacién del
pequefio comercio u otras se solicitan valorando su necesidad y oportunidad, los
compromisos y requerimientos exigidos por los érganos competentes, utilizando,
en su caso, servicios de asesoramiento externo.

CR2.5 Los servicios bancarios y los productos de financiacion y de crédito
para el pequefio comercio se obtienen negociando las condiciones y siguiendo
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el procedimiento pactado con las entidades financieras —documentacion,
presentacion de avales y otros—.

CR2.6 Las pdlizas de seguro para el ejercicio de la actividad se seleccionan
y contratan en funcion de las coberturas necesarias segun las circunstancias,
riesgos, contingencias y exigencias legales de la actividad especifica del pequefio
comercio.

RP3: Cumplir con las obligaciones mercantiles, laborales y tributarias del comerciante
de tienda realizando los tramites administrativos necesarios de forma personal y, en
su caso, utilizando servicios de asesoramiento externo, para la puesta en marcha y
ejercicio de la actividad conforme a la normativa vigente.
CR3.1 La informacién sobre los tramites y gestiones a realizar en la puesta en
marcha y en el ejercicio de la actividad, se obtiene acudiendo a los organismos
locales y autondmicos competentes en materia de comercio, asociaciones locales
de comerciantes y empresas, puntos de informacion, ventanilla Unica y orientacién
para el apoyo al emprendedor.
CR3.2 Los permisos y licencias de apertura y de actividad se obtienen
cumplimentando los formularios correspondientes y realizando los tramites ante
los organismos competentes, de acuerdo con la normativa nacional, autondmica,
local y sectorial.
CR3.3 El plano a escala del local con el equipamiento comercial y elementos
exigidos legalmente —salidas y luces de emergencia y tomas de corrientes,
extintores, entre otros— se elabora de forma individual o utilizando servicios de
ayuda, respetando la normativa local y considerando criterios comerciales y de
accesibilidad a los productos expuestos.
CR3.4 Elregistro y depdsito mercantil de los documentos obligatorios —visado de
libros y otras obligaciones registrales— se realizan en funcién de la forma juridica,
conforme a la normativa vigente.
CR3.5 Los tramites de caracter laboral del comerciante y, en caso necesario,
del dependiente o personal a su cargo, se realiza de acuerdo al procedimiento
establecido por el organismo competente y utilizando, en su caso, los servicios de
ayuda y asesoramiento externo publico o privado.
CR3.6 Las opciones de tributacion se eligen comparando las ventajas e
inconvenientes de los distintos regimenes de beneficios e IVA, calculando
costes y utilizando aplicaciones ofimaticas de calculo y recursos facilitados por la
administracion tributaria o asesoramiento externo publico o privado.
CR3.7 La liquidacion de impuestos y obligaciones fiscales —declaraciones,
recargos de equivalencia y otros impuestos— se realizan respetando el calendario
fiscal y procedimientos establecidos legalmente.
CR3.8 Las transacciones econdmicas se registran en base a los documentos
soporte de las mismas para su contabilizacién segun la normativa vigente y
régimen tributario.
CR3.9 Ladocumentacién elaborada y tramitada, de caracter mercantil, contable,
fiscal y laboral se archiva y conserva respetando los criterios y plazos legales de
custodia, seguridad y confidencialidad.

RP4: Realizar la gestidon de la actividad econémica y de la tesoreria del pequefo
comercio para garantizar su rentabilidad, sostenibilidad en el tiempo y cumplimiento
de compromisos adquiridos conforme a los plazos establecidos.
CR4.1 Los ingresos por ventas, costes y gastos previsibles se cuantifican en
funcién de los volumenes de venta, demanda prevista y la informacién obtenida
de los resultados de la actividad y de fuentes externas —informacion econdémica,
sectorial, de comercios con caracteristicas similares—.
CR4.2 El calendario de cobros y pagos se elabora ajustandolo conforme a
las necesidades, compromisos y obligaciones del pequefio comercio —ingresos
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previstos, compromisos de pago a proveedores adquiridos, declaraciones
trimestrales de IVA y otras obligaciones de pago con administracion publica—.
CR4.3 Las operaciones de cobro y pago de la actividad de la tienda se realizan
puntualmente de acuerdo al calendario establecido, utilizando los medios de
cobro y pagos —convencionales y electronicos— segun la forma o procedimiento
establecido: al contado, cheques, letras, transferencias u otras.

CR4.4 La disponibilidad de efectivo y cambio en caja se asegura diariamente
comprobando el montante disponible y acudiendo, en su caso, a las entidades
financieras para la retirada de efectivo o solicitud de cambio.

CR4.5 La liquidez del pequefio comercio se comprueba sistematicamente
estableciendo una periodicidad —semanal, mensual u otra—, ajustando los
compromisos de pago y las estimaciones de cobro futuras, conforme a la
informacion diaria de las operaciones.

CR4.6 Lasituacion de la actividad econdémica y financiera del pequefio comercio
se valora sistematicamente estableciendo una periodicidad —semanal, mensual u
otra—, utilizando ratios de rentabilidad, endeudamiento, solvencia u otros sencillos,
detectando desajustes y aplicando los recursos apropiados para su correccion.

RP5: Implantar la prestacién de un servicio de calidad y proximidad con atencién
personal y directa al cliente para garantizar y potenciar la singularidad y competitividad
del pequeno comercio.

CR5.1 Los sistemas normalizados de calidad y cédigos de buenas practicas
aplicables al pequefo comercio de caracter europeo, nacional, autonémico y local
se utilizan, adaptandolos a las caracteristicas y singularidades de la tienda.
CR5.2 Las pautas de atencion y asesoramiento al cliente se definen e implantan
conforme a criterios de calidad, cortesia, comprension, credibilidad, trato
personalizado, aplicandolos a distintas situaciones comerciales, presenciales y no
presenciales —teléfono, correo electrénico u otras—.

CR5.3 Los servicios adicionales a la venta —arreglos, envios a domicilio, gestion
de garantia, entre otros— propios del servicio de proximidad y calidad del pequefio
comercio se establecen, valorando su coste y efectividad, e implantandolos segun
las caracteristicas de la tienda, las demandas de la clientela, los usos de sector.
CR5.4 Loshorariosy calendario de aperturadel comercio, periodos promocionales
u otros aspectos relacionados se determinan respetando la normativa local,
costumbre y usos habituales en el comercio al por menor.

CR5.5 EIl seguimiento de la calidad del servicio prestado e identificacion de
necesidades de mejora, se realiza sistematicamente estableciendo e implantando
la periodicidad —semestral, anual u otra—, evaluando el grado de satisfaccion
de la clientela —mediante cuestionarios o conversaciones directas—, recogiendo
sugerencias, valorando las incidencias y definiendo acciones de mejora.

CR5.6 Lainformacion y precio de los productos a ofertar se mantiene accesible
al consumidor y actualizada, garantizando la correspondencia entre los precios
marcados en las etiquetas y los registrados en la aplicacion del terminal punto de
venta.

CR5.7 El estado de mantenimiento y conservacion de las instalaciones, y por
otra parte, el acondicionamiento y funcionalidad del surtido de productos se
comprueban sistematicamente con una determinada periodicidad —semanal,
mensual u otra—.

CR5.8 Las medidas de control y evaluacion de posibles pérdidas, robos, hurtos,
roturas y dafios de los productos se establecen utilizando sistemas electronicos de
alarma o vigilancia, realizando inventarios fisicos periédicos, u otros instrumentos,
y valorando la conveniencia y oportunidad de contratar pdlizas de seguros que
cubran dichas contingencias.

CR5.9 El tratamiento de residuos, envases y embalajes en la actividad comercial
—reduccidn en el uso de recursos, reciclaje de papel u otros materiales, reutilizacién
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de recursos—y acciones de eficiencia energética —utilizacién de bombillas de bajo
consumo, controladores de temperatura u otros— se realizan conforme a principios
y sistemas de gestion medioambiental aplicados a pequefios comercios.

Contexto profesional

Medios de producciéon

Equipos informaticos —ordenadores, portatiles, impresora, escaner, otros—. Equipos
de comunicacién —fax, telefonia fija y moévil-. Internet. Material de oficina. Buscadores
de informacién «on line». Cuestionarios de autoevaluacion del emprendedor. Pdlizas
de seguros. Medios de cobro y pago, convencionales y telematicos. Aplicaciones de
gestion de correo electrénico. Aplicaciones ofimaticas generales: procesador de texto,
hoja de calculo, otras. Terminal Punto de Venta (TPV). Aplicaciones ofimaticas del TPV
u otras de gestidon de pequenos comercios.

Productos y resultados

Proyecto de tienda elaborado. Plan de inversiones basico realizado. Surtido y gama de
productos seleccionados. Servicios adicionales a la venta definidos. Lista de precios de
productos y servicios realizada. Viabilidad econémica del proyecto evaluada. Tramites
de constitucién y puesta en marcha del pequefio comercio realizados. Licencia
de apertura y permiso de actividad, obtenidos. Recursos financieros obtenidos y
disponibles. Disponibilidad del local gestionada y tramitaciones realizadas. Plano de
tienda elaborado. Elementos patrimoniales fijos adquiridos. Necesidad y posibilidad
de contratar empleados valoradas. Ayudas y subvenciones para el equipamiento y
modernizacion del equipo, solicitadas. Obligaciones contables, fiscales y laborales,
satisfechas. Pdlizas de seguros seleccionadas y contratadas. Pautas de asesoramiento
personalizado y atencion a clientes definidas. Calendario de cobros y pagos realizado.
Cobros y pagos de la actividad de la tienda gestionados. Situacidn econdémico—
financiera y liquidez del negocio sistematicamente evaluada. Sistemas normalizados
de calidad y cédigos de buenas practicas, adaptados al pequefio comercio. Pautas
de atencion y asesoramiento al cliente, definidas e implantadas. Horarios, calendario
de apertura, periodos promocionales, establecidos. Instalaciones periddicamente
mantenidas y conservadas. Surtido de productos acondicionado y en optimas
condiciones de conservacion. Documentacién convencional y electrénica archivada.
Medidas de control y evaluacion de posibles pérdidas, robos, hurtos, roturas y dafios
de los productos, establecidas. Residuos, envases y embalajes, tratados. Medidas de
eficiencia energética aplicadas.

Informacioén utilizada o generada

Prensa. Revistas especializadas. Normativa legal comercial local, autondémica,
nacional y sectorial. Informacion comercial de la zona de influencia del local.
Documentacion de alta y puesta en marcha de actividad. Proyectos de tienda. Planes
de negocio. Licencias de apertura de local. Planos de tienda. Convocatorias de ayudas
y subvenciones publicas. Informacién de productos y servicios bancarios. Proyecto de
tienda. Plano de la tienda. Procedimientos e informacién de licencia de apertura y de
actividad. Contrato de compraventa, alquiler o traspaso de local comercial. Puntos
de informacién y apoyo al pequefio comercio. Informacion de aseguradoras sobre
la cobertura de riesgos en pequefios comercios. Normas de calidad aplicadas a la
gestion de pequerios comercios o tiendas. Norma espafiola de calidad de servicio para
pequefio comercio (UNE 175001-1 u otras). Cddigos de buenas practicas de caracter
europeo, nacional, autonémico y local. Cuestionarios de satisfaccion de la clientela.
Sugerencias de la clientela. Normativa de caracter medioambiental en materia de
gestion de envases y embalajes.
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Unidad de competencia 2

Denominacién: ORGANIZAR Y ANIMAR EL PUNTO DE VENTA DE UN PEQUENO
COMERCIO.

Nivel: 2
Codigo: UC2105_2
Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Distribuir el equipamiento comercial y el surtido de productos para optimizar
la superficie de venta disponible, aplicando criterios comerciales, en condiciones de
seguridad y respetando la normativa vigente.
CR1.1 La distribucion de los elementos de la tienda —mobiliario, expositores
u otros— se decide, utilizando un plano a escala, a partir de las variables que
condicionan la disposicion de la tienda —la superficie disponible, accesibilidad
desde el exterior, ventilacion, luz natural, tomas de corriente, entre otros—.
CR1.2 El equipamiento y mobiliario de la tienda se monta segun la ubicacion
establecida en el plano, en funcion de las necesidades, tamafo, tipos de productos,
y con el apoyo en su caso, de profesionales especializados —electricistas,
montadores u otros—.
CR1.3 Los metros lineales de suelo y expositores —estanterias, muebles,
mostradores u otros— se distribuyen en la superficie diferenciando en funcion de
familias de productos, accesos, almacén, zona de caja, u otros, manteniendo unos
criterios de orden y a partir de la idea de negocio, perfil y comportamiento del
consumidor en el punto de venta.
CR1.4 Las zonas frias y calientes de la tienda se identifican a partir de la teoria
del comportamiento del consumidor en el punto de venta y en funcion de la
dimension y distribucion de los espacios de la tienda: zona de entrada, salidas y
pasillos entre otros.
CR1.5 Las barreras fisicas y psicolégicas existentes en la tienda se eliminan
o reducen, minimizando su impacto comercial, adaptandolo en su caso a las
caracteristicas y perfil de la clientela.
CR1.6 Ladistribucion del espacio y surtido de productos se realiza cumpliendo la
normativa vigente en materia de seguridad, higiénico-sanitaria y de contraincendios
y teniendo en cuenta las recomendaciones en el uso de espacios publicos.

RP2: Organizar la exposicion de los productos y su reposicion en funcion de sus
caracteristicas, comportamiento del consumidor en el punto de venta, para la
optimizacién y rentabilidad de la superficie de venta disponible.
CR2.1 El numero de referencias del surtido de productos se determina de
acuerdo con las caracteristicas de los productos, el espacio disponible, tipo de
lineal y aplicando las reglas habituales del comercio —-método ABC, 20/80 entre
otros—, de forma que se garantice la rentabilidad del lineal y superficie de venta.
CR2.2 La exposicion y accesibilidad de los productos al cliente se realiza
teniendo en cuenta el espacio del lineal o expositor de productos optimizando
el espacio disponible en funcién del volumen del producto y comportamiento del
consumidor en el punto de venta.
CR2.3 La presentacion al cliente del producto en el punto de venta se realiza
utilizando técnicas de marketing, acciones de merchandising y aplicando criterios
de conducta de compra y de comportamiento del cliente.
CR2.4 Las acciones de merchandising del fabricante de los productos se aplican
de acuerdo con criterios de optimizacion de la superficie del punto de venta y del
lineal.
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CR2.5 Lareposicion del lineal se realiza de forma permanente de manera que se
mantenga en todo momento surtido, ordenado y limpio.

CR2.6 La organizaciéon y reposicion del lineal se realiza en condiciones de
seguridad, utilizando los equipos de proteccién adecuados, conforme a lo
establecido en la normativa en materia de prevencion de riesgos laborales.

RP3: Determinar los elementos externos y escaparate de la tienda combinando
los criterios comerciales e imagen de la tienda, para captar clientes al interior y
diferenciarse de la competencia.

CR3.1 Los elementos exteriores —rétulos, toldos, escaparates, expositores
exteriores u otros— se definen aplicando criterios comerciales de captacion de
clientes y respetando la normativa vigente de seguridad y uso de la via publica.
CR3.2 La imagen externa de la tienda se determina de acuerdo con criterios
comerciales de atracciony fidelizacion del cliente, diferenciandola de lacompetencia
y respetando, en caso necesario, la armonia con la fachada, el entorno, imagen
del pequeno comercio, zona de influencia y normativa local.

CR3.3 Los tramites administrativos necesarios para la obtencién de licencias o
autorizaciones por utilizacion de elementos externos en la via publica se realizan
conforme a la normativa aplicable, ante los organismos competentes y aportando
la documentacién necesaria.

CR3.4 El escaparate se disefia combinando productos, motivos, formas, luz,
color y aplicando criterios estéticos y comerciales: de atraccion visual, deseo del
articulo exhibido, entre otros; para diferenciarse de la competencia, utilizando
técnicas de innovacion y creacién, y elaborando en caso necesario, un boceto.
CR3.5 Las alternativas y medios disponibles para el montaje del escaparate se
determinan en funcién del presupuesto, campafias promocionales y estacionalidad.
CR3.6 El escaparate se monta conforme al disefio previsto o boceto respetando
las normas y recomendaciones de seguridad y prevencion de riesgos laborales.

RP4: Animar y decorar la tienda, aplicando técnicas de animacion del punto de venta
y marketing, para crear un ambiente que favorezca la compra.

CR4.1 Los elementos de decoracion interior de la tienda —color, flores, tejidos y
otros elementos—se eligen aplicando criterios estéticos y técnicas de ambientacion,
adaptados al tipo de productos y caracteristicas de la clientela, en funcién de las
campafas promocionales y temporalidad.

CR4.2 La decoracién de la tienda se realiza en consonancia con la linea de
negocio, utilizando técnicas decorativas especificas, potenciando la imagen del
establecimiento, con el asesoramiento en su caso de profesionales especializados.
CR4.3 La senalética, carteleria y rotulacion fija de la tienda se elabora utilizando
los materiales adecuados, y disponiendo su localizacién en la tienda considerando
el comportamiento del consumidor en el punto de venta y la intencién de la
informacion que se quiere transmitir.

CR4.4 La animacion del punto de venta y las acciones de calentamiento de
zonas frias se realizan utilizando técnicas de animacién y decoracién especificas —
musica, iluminacion, color, aromaterapia, climatizacién, asi como de senalizacion—.
CR4.5 La decoracién de la tienda y las acciones de animacion se actualizan
sistematicamente con una determinada periodicidad —mensual, trimestral u otra—,
cambiando los elementos decorativos, rotulacién, carteleria, entre otros, segun
las caracteristicas de las campafias promocionales, la estacionalidad, los usos del
sector y los gustos de la clientela.

CR4.6 EI montaje de los elementos decorativos de la tienda se realiza en
condiciones de seguridad, cumpliendo la normativa en materia de prevencion de
riesgos.
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RP5: Organizar y realizar acciones promocionales y la publicidad en el punto de venta
aplicando técnicas de promocién propias del pequefio comercio para incentivar las
ventas, captacion y fidelizacién de los clientes.
CR5.1 Las campanas promocionales, acciones de merchandising y promocién en
la tienda se establecen y programan en funcion de las necesidades y posibilidades
del pequeno comercio, estacionalidad en las ventas, presupuesto disponible y
atendiendo a las caracteristicas del producto, tipos de clientes, fechas sefialadas
y aplicando criterios de rentabilidad.
CR5.2 Las acciones promocionales y periodos de ventas especiales se realizan
de acuerdo a los usos habituales del entorno, en el tiempo y forma establecidos,
respetando la normativa de proteccion al consumidor y del comercio.
CR5.3 La publicidad en el punto de venta se realiza, a partir de criterios
comerciales especificos, definiendo el mensaje —visual o escrito—, los soportes
y medios publicitarios y utilizando, en su caso, aplicaciones ofimaticas a nivel de
usuario.
CR5.4 Las campafas puntuales —degustaciones, regalos, 3x2, 2x1 u otras—
se realizan previendo la disponibilidad de existencias y acordando con los
proveedores las condiciones que aseguren la capacidad de respuesta para la
demanda prevista.

RP6: Realizar la implantacién virtual del pequeio comercio por medio de aplicaciones
a nivel usuario de disefio de paginas web para la comercializacién «on line» del surtido
de productos y oferta comercial disponible, y utilizando en su caso, los servicios de
profesionales externos.
CR6.1 Los contenidos esenciales, elementos del storefront y backoffice del sitio
web del espacio o tienda virtual se definen determinado los productos disponibles
en venta «on line», los servicios a clientes del pequefio comercio en Internet,
medios, condiciones y facilidades de pago «on line».
CR6.2 El estilo narrativo y el contenido de la publicidad y mensajes comerciales
se establecen en funcion de las caracteristicas del producto/servicio y el perfil de
potencial internauta y comprador «on liney, utilizando estrategias de acuerdo a los
usos habituales del marketing «on line», con el objeto de captar la atencion y crear
el deseo de compra, cumpliendo la normativa y convenios aplicables al comercio
«on liney.
CR6.3 El disefio de la pagina web se realiza conforme a la imagen del punto de
venta, utilizando aplicaciones sencillas de disefio de paginas web y, en su caso,
valorando la contratacion de profesionales o proveedores externos.
CR6.4 Los mecanismos de comunicacion «on line» con la clientela —correo
electrénico, preguntas frecuentes, espacios para reclamaciones y sugerencias,
u otros— se definen y establecen, en funcion de los contenidos esenciales, estilo
narrativo y disefio de la pagina web, y en base a la actividad y caracteristicas del
pequefio comercio y su clientela.
CR6.5 Los contenidos, imagenes de productos y otras gestiones derivadas de la
comercializacion «on line» se actualizan en el sitio web sistematicamente con una
determinada periodicidad —mensual, trimestral u otra— y utilizando, en su caso, los
servicios de profesionales externos.
CR6.6 Las presentaciones en 3D o navegaciones por la tienda virtual se realizan
aplicando criterios de animacién y merchandising utilizando, en su caso, los
servicios de profesionales externos.

Contexto profesional
Medios de produccién

Equipos informaticos —ordenadores, portatiles, impresora, escaner, otros—. Equipos de
comunicacion —fax, telefonia fija y moévil-. Internet. Material de oficina. Buscadores de
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informacion «on line». Plano a escala de la tienda. Aplicaciones de gestion de correo
electrénico. Aplicaciones ofimaticas generales: procesador de texto, hoja de calculo,
otras. Aplicaciones ofimaticas de edicion de paginas web a nivel usuario. Herramientas
y utensilios para el montaje de escaparates.

Productos y resultados

Equipamiento comercial del pequefio comercio distribuido. Metros lineales de suelo y
expositores distribuidos. Zonas frias y calientes identificadas. Productos colocados y
expuestos en el lineal. Lineal periédicamente repuesto. Imagen externa de la tienda
determinada. Elementos externos de la tienda definidos. Tramites para la utilizacion
de elementos externos en la via publica realizados. Escaparate disefiado y montado
de acuerdo a normativa vigente de prevencion de riesgos. Elementos de decoracion
interior de la tienda seleccionados y montados. Interior de la tienda decorado y renovado
periddicamente. Sefalética, carteleria y rotulacion fija de la tienda elaborada. Punto de
venta, animado y periédicamente actualizado. Campafas promocionales, publicitarias
y acciones de merchandising, establecidas, programadas y realizadas. Contenidos,
estilo narrativo y mensaje del sitio web o tienda virtual, definidos y periédicamente
actualizados. Pagina web disefiada e implantada. Mecanismos de comunicaciéon «on
line» con la clientela, definidos e integrados en pagina web. Presentaciones en 3D y
navegaciones por tienda virtual disefiadas e integradas en pagina web.

Informacion utilizada o generada

Prensa. Revistas especializadas. Plano de la tienda con la distribucion de los
elementos. Informacién sobre pautas de comportamiento de los consumidores.
Informacioén sobre acciones de merchandising de fabricantes de productos. Carteles y
folletos promocionales. Criterios de marketing aplicados a la colocacién y exposicion
de productos, y a la decoracion y animacion del punto de venta. Estudios de
comportamiento de consumidores en el punto de venta. Normativa de prevencién de
riesgos laborales. Normativa sobre instalacion de elementos exteriores y uso de vias
publicas. Normativa de periodos de ventas especiales y campafias promocionales.
Informacién de elementos, contenidos, estilos narrativos de comercio electrénico.

Unidad de competencia 3

Denominacion: GARANTIZARLACAPACIDADDERESPUESTAYABASTECIMIENTO
DEL PEQUENO COMERCIO.

Nivel: 2
Codigo: UC2106_2
Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Prever las necesidades de compra, segun el tipo y caracteristicas de los
productos, estimando las ventas futuras, programando las adquisiciones, para
garantizar la capacidad de respuesta del pequefio comercio.
CR1.1 La informacién derivada de las ventas y existencias de productos en la
tienda se obtiene diariamente, utilizando, aplicaciones de gestion de pequeinos
comercios, el Terminal Punto de Venta (TPV) u otros, a fin de controlar las entradas
y salidas de productos, estimar las ventas futuras y realizar el seguimiento de la
actividad.
CR1.2 La estimacion futura de ventas de la tienda se calcula utilizando técnicas
de inferencia sencillas, a partir de la informacion obtenida diariamente, y teniendo
en cuenta la estacionalidad y evolucién de la actividad en la zona.
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CR1.3 Lacomparacion de las cifras de ventas reales con las estimadas se realiza
utilizando en su caso, hojas de calculo, analizando las diferencias e identificando
las posibles causas de las desviaciones —variaciones de demanda, cambio en los
usos y costumbres de la clientela, entre otros—.

CR1.4 El stock 6ptimo y minimo de seguridad se determina en funcion del
volumen de demanda, rotacion del producto y capacidad de almacenaje del
pequefio comercio.

CR1.5 Las necesidades de compra de productos se programan con una
determinada periodicidad —semanal, mensual u otra— en funcién de la prevision
de ventas estimada, rotacion de los productos, stock de seguridad, presupuesto
disponible y ofertas de proveedores.

RP2: Realizar los pedidos y gestiones de compras de acuerdo a las necesidades
establecidas, a partir de técnicas especificas de seleccion de proveedores para
pequefos comercios y utilizando las tecnologias de la informacién y comunicacion,
para el suministro permanente y continuo de productos.
CR2.1 La red o cartera de proveedores, suministradores, distribuidores o
centrales de compra se establece seleccionandolos a partir de diferentes fuentes
—informacion disponible en revistas, Internet, la propia experiencia u otras—, de
acuerdo con las caracteristicas y condiciones de cada uno de ellos, utilizando
aplicaciones ofimaticas generales —bases de datos, hojas de calculo u otras— vy
actualizando periodicamente la informacion de dichos agentes.
CR2.2 La solicitud de ofertas a proveedores, distribuidores comerciales o
centrales de compra se realiza, a través de medios convencionales o telematicos,
en funcion de las necesidades de compra programadas para cada producto,
utilizando técnicas de negociacién y concretando los requisitos y condiciones de
suministro.
CR2.3 La eleccidon de la oferta mas ventajosa se realiza comparando las
condiciones de suministro ofrecidas por los potenciales proveedores o centrales de
compra —precio, plazo de entrega, forma de pago, calidad, servicio, entre otros—.
CR2.4 El suministro de productos se acuerda con cada proveedor o central
de compras, en funcién de la programacion de compras prevista, variaciones y
estacionalidades de la demanda, estableciendo un procedimiento de comunicacién
y tramitacion de los pedidos.
CR2.5 La compra de productos se formaliza en un documento —contrato de
compra u orden de pedido— reflejando las condiciones acordadas y detallando la
responsabilidad de las partes.
CR2.6 Los pedidos de productos se realizan siguiendo el procedimiento
establecido con la central de compra, el acordado con los proveedores o a partir
de mecanismos informatizados en aplicaciones de gestién, documentandolo y
archivandolo en caso necesario.

RP3: Realizar la gestion y control del aprovisionamiento y almacenaje de productos
en la tienda, colocacién, reposicion e inventariado de existencias, de acuerdo a
procedimientos habituales y utilizando aplicaciones de gestion, para garantizar la
disponibilidad suficiente y continua de productos.
CR3.1 La recepcidon de productos se realiza comprobando su ajuste y
correspondencia con los pedidos realizados, en cuanto a cantidad, plazo de
entrega, calidad y precio.
CR3.2 Lasincidencias detectadas en el aprovisionamiento del comercio —errores
en cantidades, precios, calidad u otras— se comunican al proveedor o distribuidor
de forma inmediata, acordando con éste el procedimiento para su resolucién.
CR3.3 El desembalaje de los productos se realiza utilizando herramientas o
utensilios de acuerdo a cada caso, previniendo la ocurrencia de dafios, desperfecto
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o roturas, y respetando la normativa de caracter medioambiental y de prevencién
de riesgos laborales.

CR3.4 La colocacion de los productos en la superficie comercial —almacén y
sala de ventas— se organiza y repone segun sus caracteristicas —condiciones
de conservacion, calidad y valor econémico entre otras—, de acuerdo a criterios
comerciales, utilizando en caso necesario el equipo adecuado —guantes, carretillas
0 paletas manuales, u otros— y respetando las recomendaciones de seguridad en
materia de prevencion de riesgos.

CR3.5 Los huecos en el lineal y las roturas de stocks en el punto de venta se
detectan a partir de la informacion y datos de aplicaciones tales como el Terminal
Punto de Venta (TPV), etiquetas electrénicas u otros sistemas informatizados.
CR3.6 El recuento e inventario de los productos en la tienda se realiza
sistematicamente estableciendo la periodicidad —mensual, trimestral, anual u
otra—, comprobando las existencias reales con los datos derivados de aplicaciones
tales como el TPV u otras, y ajustando las desviaciones o incidencias detectadas.

RP4: Realizar el seguimiento del surtido de productos detectando caducados,

obsoletos y oportunidades de nuevos productos, a partir de la informacion de ventas,

tendencias, el analisis del entorno y de la rentabilidad de los ofertados.
CR4.1 La rentabilidad y atractivo de los productos ofertados se determina
utilizando ratios elementales a partir de las cifras de ventas y margenes de
beneficios y a partir de las opiniones de la clientela.
CR4.2 Lainformacion sobre nuevas tendencias de productos e innovaciones se
obtienen acudiendo a ferias, de publicaciones especializadas, fuentes «on line»,
asociaciones, otros comerciantes y recogiendo sugerencias de la clientela.
CR4.3 Los productos con riesgo de obsolescencia y caducidad se detectan con
antelacion a partir de la informacion del producto y ventas realizadas en el periodo
y considerando el indice de atraccion y opinién de satisfaccion de los clientes.
CR4.4 Los planes de liquidacion de productos se realizan teniendo en cuenta
los datos y productos con riesgo de obsolescencia y caducidad, estableciendo las
acciones y plazos para su ejecucion.
CR4.5 El surtido de productos ofertados en la zona de influencia del comercio
se analiza a través de técnicas basicas de obtencién de informacién comercial
—observacion, pseudocompra, u otras— y comparandolo con la propia oferta,
detectando debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas.
CR4.6 La incorporacion de nuevos productos, referencias o marcas al surtido
de productos ofertados se decide analizando la informacién comercial del
propio comercio, de otros comerciantes, de proveedores y clientes, novedades
tecnologicas, acudiendo a ferias, valorando la rentabilidad esperada vy
complementariedad con el surtido de productos existente.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos informaticos —ordenadores, portatiles, impresora, escaner, otros—. Equipos
de comunicacién —fax, telefonia fija y moévil-. Internet. Material de oficina. Buscadores
de informacién «on line». Contratos de compra u érdenes de pedido. Aplicaciones de
gestion de correo electronico. Aplicaciones ofimaticas generales: procesador de texto,
hoja de caélculo, otras. Terminal Punto de Venta (TPV). Aplicaciones ofimaticas del
TPV u otras de gestidon del aprovisionamiento y de stocks para pequefios comercios.
Etiquetas electronicas. Herramientas y utensilios para el desembalaje y para la
manipulacion de mercancias en el punto de venta.
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Productos y resultados

Informacién de ventas y existencias de productos, diariamente obtenida. Ventas futuras
estimadas. Stock 6ptimoy minimo de seguridad, determinados. Necesidades de compra
de productos programadas. Ofertas de proveedores solicitadas y seleccionadas.
Contratos de compra u o6rdenes de pedido, formalizados y tramitados. Pedidos
recepcionados y comprobados. Incidencias en el aprovisionamiento gestionadas
y resueltas con proveedores. Existencias recontadas. Inventario de productos
periddicamente realizado. Huecos en el lineal y roturas de stock detectadas. indices de
rotacion, atraccion, respuesta de clientes u otros indicadores de rentabilidad, eficacia
y complementariedad del surtido de productos, calculados. Productos obsoletos,
caducos, con riesgo de obsolescencia y nuevas oportunidades, detectados. Planes
de liquidacion de productos elaborados. Nuevos productos, referencias o marcas
incorporados al surtido de productos.

Informacioén utilizada o generada

Prensa. Revistas especializadas. Informacion de ventas y existencias del TPV.
Manuales sencillos de inferencia estadistica. Ofertas de proveedores. Técnicas de
negociacion con proveedores. Contratos de compra o suministro con proveedores.
Ordenes u Hojas de pedidos. Instrucciones de conservacion y mantenimiento de
fabricantes. Recuento de existencias en almacén y punto de venta. Ratios elementales
para el calculo de la rentabilidad de productos. Técnicas de obtencion de informacion
comercial aplicadas a pequefios comercios. Informacién comercial sobre el sector de
actividad. Normativa de prevencion de riesgos laborales.

Unidad de Competencia 4

Denominacién: REALIZAR LA VENTA DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS ATRAVES
DE LOS DIFERENTES CANALES DE COMERCIALIZACION.

Nivel: 2
Codigo: UC0239_2
Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Determinar las lineas propias de actuacién comercial en la venta, ajustando
el plan de accion definido por la empresa a las caracteristicas especificas de cada
cliente.
CR1.1 Los parametros para la actuacion comercial propia se identifican
consultando, en caso necesario, fuentes de informacion «on line» y «off line» y
sefialando, al menos, los siguientes:
— De empresa: imagen corporativa, posicionamiento, publico objetivo y
valores diferenciales con la competencia, entre otros.
— De mercado: volumen de ventas, normas de actuacion y objetivos
comerciales entre otros.
— De producto y/o servicio: politicas de precio, caracteristicas y atributos
del producto/servicio, gama y/o categorias de productos, usos, garantia y
servicios complementarios, entre otros.
CR1.2 Las lineas propias de actuacion en la venta se definen cumpliendo el
procedimiento y argumentario de ventas establecido.
CR1.3 Los puntos fuertes y débiles, ventajas y desventajas, del plan de actuacion
con cada cliente se identifican en funcién de las caracteristicas de la cartera de
clientes potenciales y reales edad, potencial de compra, pedidos realizados y
pedidos pendientes de cierre entre otros.
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CR1.4 El plan de accion de ventas propio se organiza teniendo en cuenta los
parametros comerciales identificados y de acuerdo con los objetivos establecidos
por la organizacion, empleando, en su caso, las aplicaciones informaticas
adecuadas, y detallando:

— Planificacion de visitas y gestion de tiempos, rutas, frecuencias y nimero

entre otros.

— Objetivos de venta y argumentario para cada cliente.

— Posibilidad de ampliacién de la cartera de clientes.

— Condiciones ofertadas y en su caso margenes de negociacion.

— Limites de actuacion.
CR1.5 Elfichero de clientes se mantiene actualizado incorporando la informacioén
relevante de cada contacto comercial, asi como aquella que permita mantener
las relaciones comerciales con el cliente y establecer nuevos contactos con otros
clientes, empleando, en su caso, aplicaciones informaticas de base de datos.
CR1.6 Los clientes susceptibles de formar parte del plan de fidelizacion se
seleccionan utilizando criterios comerciales y la informacion disponible en la
empresa, empleando, en su caso, las herramientas de gestién de relacién con el
cliente, CRM (Customer Relationship Management).

RP2: Atender y satisfacer las necesidades del cliente y teniendo en cuenta los objetivos
y productos y/o servicios de la empresa.

CR2.1 Elcliente se contacta através de los diferentes canales de comercializacion
(presencial y no presencial/«on line» y «off liney) clasificandolo de acuerdo con las
caracteristicas detectadas (segmento de poblaciéon, comportamiento, preguntas
planteadas, necesidades y otros) y aplicando las criterios adecuados en funcion
del perfil y caracteristicas.

CR2.2 Las necesidades del cliente se interpretan para determinar los productos
y/o servicios que pueden satisfacerle, utilizando técnicas de preguntas y escucha
activa, e introduciendo, en su caso, esta informacion en las aplicaciones de gestidn
de relacién con clientes (CRM).

CR2.3 Los productos/servicios que pueden satisfacer las necesidades de los
clientes se identifican, asesorando con claridad y exactitud al cliente, de los usos,
caracteristicas, precio y beneficios del producto/servicio y, en caso de no poder
suministrar éstos, ofreciendo otros productos/servicios sustitutivos.

CR2.4 Lainformacion de productos/servicios se suministra al cliente de manera
ordenada y oportuna, demostrando habilidades en comunicacién y preparando, en
su caso, una demostracién o practica de usos y manejos.

CR2.5 El lugar y la seccion donde estan ubicados los productos o folletos de
servicios, en el caso de establecimientos comerciales, se identifica con prontitud
para evitar tiempos de espera, realizando la atencién al cliente en un plazo que
no perjudique el funcionamiento del establecimiento comercial y/o a los objetivos
de venta establecidos, empleando, en su caso, las herramientas informaticas
disponibles.

CR2.6 La imagen personal se adecua a las normas y criterios establecidos por
la organizacion para la atencion al publico.

CR2.7 Laforma de expresion oral o escrita, se adecua a la utilizada por el cliente
de forma que se promueva la venta.

CR2.8 La relacién en cada contacto con el cliente o grupo de clientes y/o
prescriptores se singulariza utilizando, en su caso, la informacion disponible en la
aplicacion informatica de gestion de la relacion con el cliente (CRM).

CR2.9 Cuando el tipo de cliente u operacion que se va a realizar sobrepasa la
responsabilidad asignada se recurre con prontitud al superior jerarquico.

CR2.10 Las dudas y objeciones que surgen durante la relaciéon comercial se
resuelven aplicando técnicas de refutacion de objeciones adecuadas al medio de
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comunicacién empleado presencial o no presencial (correo electrénico, teléfono,
sistemas de mensajeria instantanea, entre otros).

RP3: Obtener el pedido a través de los diferentes canales de comercializacion,
utilizando las técnicas de venta dentro de los margenes de actuacién de venta
establecidos por la empresa.

CR3.1 Lainformacién del cliente, en las consultas y/o pedidos presenciales y no
presenciales, se obtiene, recogiéndose de acuerdo al procedimiento establecido
para su posterior tratamiento.

CR3.2 La estrategia de venta adecuada al tipo de cliente se identifica,
determinando la férmula y momento oportuno para abordar el cierre de la venta.
CR3.3 La entrevista con el cliente se dirige de acuerdo con la estrategia
establecida reaccionando con prontitud ante las incidencias no previstas.

CR3.4 La compra se facilita al cliente creando una atmésfera acogedora y
positiva a la compra, y actuando de forma educada y amable tanto utilizando
medios presenciales como no presenciales.

CR3.5 Las objeciones a la venta presentadas por el cliente se resuelven
adecuadamente utilizando un estilo asertivo de comunicaciéon y basandose en el
argumentario de venta desarrollado.

CR3.6 Los diferentes aspectos de la operacién de venta se cierran, en el proceso
de negociacion, dentro de los margenes establecidos hasta conseguir la firma del
pedido.

CR3.7 Las condiciones que regulan el contrato de compraventa se transmiten
claramente al cliente, cumplimentando el correspondiente documento o modelo/
contrato-tipo de compraventa, de acuerdo con la normativa vigente y los criterios
establecidos por la empresa.

CR3.8 En caso de la realizacién de un pedido a distancia (en la venta por
catalogo, Internet, movil, television interactiva u otros) se ayuda al cliente durante
la fase de cumplimentacion del formulario del pedido.

CR3.9 Elpreciofinalylas condiciones de venta se transmiten al cliente informando
con transparencia y claridad de los descuentos y recargos correspondiente al
producto/servicio ofrecido.

CR3.10 La operaciéon de cobro/pago en la venta de productos / servicios se
realiza adecuadamente en funcion del canal de comercializacion y medio de
pago utilizado, en efectivo o manejando los equipos de pago, a través de Internet,
teléfono movil, u otros y garantizando su fiabilidad, seguridad y exactitud.

CR3.11 La documentacién que acompafa al producto / servicio se entrega, y
si procede se sella la garantia de acuerdo a la normativa vigente y los criterios
establecidos por la empresa.

RP4: Atender y resolver en el marco de su responsabilidad, las reclamaciones
presentadas por los clientes segun los criterios y procedimientos establecidos por la
empresa respetando la normativa vigente de proteccion al consumidor.

CR4.1 Ante la queja o reclamacion presentada por el cliente, se adopta una
actitud positiva utilizando un estilo asertivo.

CR4.2 La naturaleza de la reclamacion se identifica, cumplimentando
correctamente la documentacion que se requiera segun el procedimiento
establecido, e informando al cliente del proceso que debe seguir.

CR4.3 Frente a quejas o reclamaciones se adopta una postura segura mostrando
interés y presentando posibilidades que faciliten el acuerdo con el cliente, aplicando
los criterios establecidos por la organizacién y aplicando la normativa vigente en
este ambito.

CR4.4 Las reclamaciones y quejas se recogen y canalizan como fuente de
informacion para su posterior analisis, empleando en su caso, una herramienta
informatica de gestion de la relacion con el cliente (CRM).
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CR4.5 La reclamacion o incidencia que sobrepasa la responsabilidad asignada
se canaliza al superior jerarquico con prontitud y utilizando el procedimiento
establecido.

CR4.6 Las reclamaciones se atienden y resuelven siguiendo criterios de
uniformidad y cumpliendo el procedimiento establecido respetando la normativa
vigente de proteccién al consumidor y criterios establecidos por la organizacion.

RP5: Gestionar los procesos de seguimiento y postventa segun los criterios
establecidos por la empresa.
CR5.1 Durante el proceso de postventa la relacion con el cliente se mantiene
garantizando su satisfaccion y la idoneidad del servicio, empleando las técnicas
de comunicacion on line/off line adecuadas.
CR5.2 Las incidencias que puedan surgir en el proceso postventa se resuelven
dentro del marco de su responsabilidad, recurriendo a su superior jerarquico
cuando ésta se vea sobrepasada.
CR5.3 El seguimiento postventa con el cliente se realiza utilizando los medios de
comunicacién disponibles y cumpliendo el plan de fidelizacién de clientes.
CR5.4 El mantenimiento del contacto con el cliente se garantiza contactando en
fechas sefialadas: onomastica, Navidad y agradecimientos puntuales entre otros,
utilizando, en su caso, la herramienta informatica de gestion de la relacién con
el cliente (CRM) y empleando los medios de comunicacion adecuados: correo
electronico, correo postal, llamada telefénica y mensajeria movil entre otros.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos: ordenadores personales en red local con conexion a Internet, teléfonos
moviles, agendas electrénicas, television digital, terminales de punto de venta (TPV).
Calculadora. Equipos de registro de cobro. Equipos de videoconferencia. Fax.
Elementos informaticos periféricos de salida y entrada de informacion.

Programas (entornos de usuario): hojas de calculo, bases de datos, procesadores de
textos, aplicaciones informaticas para realizacidon de presentaciones, aplicacion de
gestion de correo electrénico, aplicaciones informaticas de gestion de la relacion con
el cliente (CRM), aplicaciones informaticas de planificacion comercial, aplicaciones
informaticas de gestion de mensajeria moévil, navegadores de Internet, Intranet,
herramientas de seguridad en Internet (SSL), aplicaciones informaticas para el cobro:
tarjetas de crédito/ débito, cobro mediante teléfonos moviles, cobro mediante correo
electrénico y otros. Mensajeria instantanea.

Productos y resultados

Venta del producto o servicio. Cobro de las operaciones de venta. Fichero maestro
de clientes. Plan propio de accion de ventas. Parte de visitas a clientes. Planes de
postventa y fidelizacion a clientes. Resoluciéon de quejas de clientes e incidencias en
la venta. Control de calidad del servicio prestado en la venta.

Informacién utilizada o generada

Catélogos de productos o servicios. Muestrario de productos. Listado de precios y
ofertas. Ordenes de pedido. Argumentario de ventas. Facturas y albaranes. Contrato
de compraventa. Medios de pago. Informacién sobre el sector, marcas, precios,
gustos, preferencias, competencia y otros. Informacién general y comercial de la
empresa. Plan de marketing. Plan de Ventas. Listado de clasificacion de clientes.
Hoja de visitas a clientes reales y potenciales. Fichas de clientes. Bases de datos.
Informacion técnica y de uso o consumo del producto o servicio que se comercializa.
«Ranking» de productos o servicios. Argumentos de venta, modelo de quejas o
reclamaciones. Textos sobre temas comerciales. Soportes publicitarios on line/off line
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(folletos, banners, pop ups, correo electronico). Revistas especializadas. Informacion
de «stock» en almacén. Pagina web.

Unidad de competencia 5

Denominacién: GESTIONAR LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES EN
PEQUENOS NEGOCIOS.

Nivel: 2

Cédigo: UC1792_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Realizar evaluaciones de riesgos generales y especificos en pequefios negocios,
calificandolos segun su gravedad conforme a procedimientos objetivos de valoracion,

utilizando servicios de prevencion ajenos cuando la normativa lo exija, para la adopcion
de medidas preventivas.

CR1.1 Los riesgos laborales —determinacion de los elementos peligrosos vy la
identificacién de los trabajadores expuestos a los mismos— se identifican de forma
documentada y a partir de la informacion relativa a la organizacion del pequefio
negocio, caracteristicas y complejidad de los puestos de trabajo, las sustancias o
materias primas utilizadas, los equipos de trabajo y del acondicionamiento de los
lugares de trabajo.

CR1.2 Lainformaciony propuestas de los trabajadores relativas a la identificacion
de riesgos y la aplicaciéon de la actividad preventiva se obtiene mediante la
realizacion de reuniones, charlas, encuestas y otros.

CR1.3 Los riesgos identificados se evaltan en funcién de criterios objetivos de
valoracion, estimando la probabilidad de ocurrencia y la potencial severidad del
dafo, y estableciendo su nivel de tolerancia.

CR1.4 Laevaluacion de los riesgos laborales se actualiza cuando se modifiquen
las condiciones de trabajo o con ocasion de los dafios para la salud que se hayan
producido, documentando los nuevos riesgos y su valoracion conforme a criterios
objetivos.

CR1.5 Las medidas preventivas se definen a partir de los riesgos evaluados, los
requisitos legales y en funcion de las caracteristicas del pequefio negocio.

CR1.6 Las medidas preventivas relativas a la realizacién de actividades
potencialmente peligrosas y ante riesgos graves e inminentes detectados se
definen a partir de los problemas o incidentes detectados en la evaluacion de
riesgos, la informacién aportada por los trabajadores y conforme a la normativa
vigente.

CR1.7 Las medidas correctoras de los riesgos graves e inminentes detectados
se definen a partir de la evaluacion realizada, estableciendo un procedimiento y
calendario de puesta en marcha y conforme a la normativa vigente.

CR1.8 La informacion relativa a accidentes y/o incidentes —hechos ocurridos,
equipos y su estado, personas involucradas, posibles causas, entre otros—
se recopila de forma documentada y cumplimentando, en su caso, el parte de
accidentes.

RP2: Planificar y gestionar la actividad preventiva en pequefios negocios a partir de
una evaluacion de los riesgos para la seguridad y la salud de los trabajadores, y a
través de definicion de estrategias de implantacién, aplicacion y control de un plan de
prevencion de riesgos laborales, con objeto de eliminar, controlar o reducir los riesgos.

CR2.1 El plan de prevencion de riesgos laborales se documenta recogiendo
los elementos exigidos por la normativa aplicable —politica, objetivos y metas en
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materia preventiva; la organizacion de la prevencion en la empresa; entre otros—y
utilizando el asesoramiento o servicios externos cuando la complejidad lo requiera.
CR2.2 Los medios humanos y materiales necesarios para la puesta en marcha
de las medidas preventivas decididas, asi como la asignacion de los recursos
economicos, se determinan a partir de la evaluacion de riesgos realizada y de las
necesidades identificadas para prevencion en el pequefio negocio.

CR2.3 El desarrollo de la actividad preventiva se programa estableciendo las
fases y prioridades de su desarrollo en funcidon de la magnitud de los riesgos
identificados y del nimero de trabajadores expuestos a los mismos.

CR2.4 La implantacion del plan de prevencion de los riesgos detectados en la
evaluacién, se comprueba periédicamente, utilizando instrumentos, tales como
listas de control, para la observacion directa de aplicacién de las medidas de
prevencion por los trabajadores y la utilizacion de medios y equipos de prevencion
establecidos en el plan.

CR2.5 El cumplimiento de las actividades preventivas, en el caso de prestacion
de servicios, manipulacion de productos o procesos peligrosos, se controla
presencialmente utilizando instrumentos especificos para la observacion directa.
CR2.6 Losequipos de proteccién individual se comprueba que estan en correctas
condiciones de uso, que son los adecuados a la actividad desarrollada y que estan
debidamente senalizados, de acuerdo a las medidas preventivas establecidas.
CR2.7 Laactividad preventiva se coordina con la de otras empresas, en el caso en
que trabajadores pertenecientes a dos o mas empresas desarrollen actividades en
un mismo lugar de trabajo, estableciendo coordinadamente los medios necesarios
en cuanto a la proteccion y prevencion de riesgos e informando sobre los mismos
a los empleados, conforme a lo establecido en la normativa.

CR2.8 La planificacion y gestion de la actividad preventiva se integra en el
sistema de gestion del pequefio negocio conforme a lo establecido en la normativa
especifica.

RP3: Comprobar la idoneidad y adecuacion de las condiciones vinculadas al orden,
la limpieza, mantenimiento general y de los distintos tipos de sefializacion, en un
pequefo negocio, conforme a la evaluacion de riesgos y la planificacion preventiva,
para fomentar y promover actuaciones preventivas basicas
CR3.1 Las zonas de paso, salidas y vias de circulacion de los lugares de trabajo
y, en especial, las salidas y vias de circulacion previstas para la evacuacion en
casos de emergencia, se comprueba que permanecen libres de obstaculos para
que puedan ser utilizadas sin dificultades en todo momento.
CR3.2 Los lugares de trabajo, incluidos los locales de servicio y de atencion
al publico, y sus respectivos equipos e instalaciones, se comprueba que se
limpian segun la periodicidad establecida para mantenerlos en todo momento en
condiciones higiénicas adecuadas, y que se eliminan con rapidez los desperdicios,
las manchas de grasa, los residuos de sustancias peligrosas y demas productos
residuales para evitar que puedan originar accidentes o contaminar el ambiente
de trabajo.
CR3.3 El adecuado funcionamiento de las instalaciones, mobiliario y equipos
en los lugares de trabajo, asi como su mantenimiento periédico, se verifica de
acuerdo con lo establecido, detectando las deficiencias que puedan afectar a la
seguridad y salud de los trabajadores, y en su caso, subsanandolas.
CR3.4 La senalizacién de seguridad y salud en el trabajo se comprueba que
estd debidamente ubicada conforme a la evaluacion de riesgos realizada y a la
normativa, para informar, alertar y orientar a los trabajadores.
CR3.5 Las condiciones de seguridad de los lugares, instalaciones, equipos
y ambiente de trabajo se controlan mediante comprobaciones periédicas
protocolizadas para prevenir riesgos laborales.
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CR3.6 Las actividades de promocién, en el ambito del orden, la limpieza, la
sefializacion y el mantenimiento en general, se realizan, utilizando diferentes
medios y métodos de acuerdo a cada caso: carteles, demostraciones practicas,
tablones de anuncios, medios audiovisuales, entre otros, para impulsar la
comunicacién/recepcion correcta del mensaje.

CR3.7 Las propuestas preventivas relativas al orden, limpieza, sefalizacién y
el mantenimiento general aportadas por los trabajadores se recopila mediante la
realizacion de reuniones formales o informales, charlas, preguntas y otros.

RP4: Desarrollar las medidas y protocolos de emergencia y evacuacion, o en su caso
colaborando con servicios de prevencion ajena, verificando los equipos, instalaciones
y sefalizacién vinculados, para actuar en caso de emergencia y primeros auxilios.
CR4.1 El plan de emergencias o de evacuacion se confecciona de forma
documentada, estableciendo las medidas y protocolos de actuacion ante diferentes
situaciones de emergencia, desighando para ello al personal encargado de su
puesta en practica, y utilizando el asesoramiento o servicios externos cuando la
complejidad lo requiera.
CR4.2 Los protocolos de actuacién ante diferentes situaciones de emergencia
se transmiten a los trabajadores a través de distintos medios y métodos —por
escrito, oralmente, otros— asegurando y comprobando su comprensién realizando
diferentes y sucesivas preguntas y aclaraciones o mediante la realizacion de
practicas, simulacros.
CR4.3 Las primeras intervenciones en situacion de emergenciay las actuaciones
dirigidas a los primeros auxilios, se ejecutan, en su caso, siguiendo los protocolos
establecidos en el plan de emergencias o de evacuacion.
CR4.4 Las instalaciones fijas y equipos portatiles de extincién de incendios
se revisan de forma periddica en cumplimento de la normativa, comprobando la
disponibilidad para su uso inmediato en caso de incendio.
CR4.5 Los equipos de lucha contra incendios, medios de alarma, vias de
evacuacion y salidas de emergencia, se revisan, comprobando que estos se
encuentran bien sefializados, visibles y accesibles, para actuar en situaciones de
emergencia y de acuerdo con la normativa.
CR4.6 El botiquin de primeros auxilios se revisa y repone periédicamente, con el
fin de mantenerlo debidamente surtido, de acuerdo con la legislacion.
CR4.7 Los medios de informacién, comunicacion y transporte, necesarios en
la emergencia se mantienen actualizados y operativos, para actuar en caso de
emergencia.

RP5: Desarrollar acciones de informacion y formacion relativas a riesgos laborales y
medidas preventivas, conforme a lo establecido en el plan de prevencién y la normativa
aplicable, fomentando y promoviendo comportamientos seguros, para la implicacion y
participacion de los trabajadores en la actividad preventiva.
CR5.1 Las acciones de informacion y formacién a trabajadores, relativas a
riesgos laborales y medidas preventivas, se comprueba que se adaptan a las
necesidades detectadas en la evaluacién de riesgos y planificaciéon preventiva.
CR5.2 La informacion y formacion relativa a los riesgos laborales y la actividad
preventiva se transmiten a los trabajadores de forma directa, utilizando diversos
medios y métodos, y comprobando su comprension mediante demostraciones,
realizacion de practicas, simulaciones u otros.
CR5.3 Laefectividad de las acciones de informacién y formacion a trabajadores se
comprueba verificando, que en el desempefio de su trabajo, se aplican las medidas
preventivas, se utilizan los Equipos de Proteccion Individual adecuadamente y se
respetan las normas de seguridad.
CR5.4 Lainformacion alos trabajadores especialmente sensibles a determinados
riesgos se comunica de manera efectiva a los mismos, por medio de entrevistas
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personales o cuestionarios preestablecidos, comprobando su comprensiéon y
realizando aclaraciones.

CR5.5 Las instrucciones y normas de uso, manipulacién y mantenimiento de los
equipos de proteccion individual (EPIs) se transmiten a los trabajadores de forma
directa, utilizando diversos medios y métodos, y comprobando su efectividad a
través de la realizacién de practicas, simulaciones, preguntas y otras.

CR5.6 Las pautas de accion preventivas en el desarrollo de las actividades de
mayor riesgo se comprueba que se llevan a cabo de acuerdo a lo establecido en
el plan de prevencion, verificando de forma directa que se respetan las normas de
seguridad y medidas previstas.

RP6: Cooperar con los servicios de prevencion ajena cuando la normativa lo requiera,
canalizando la informacién referente a necesidades formativas, propuestas de mejora,
accidentes, incidentes y gestionando la documentacién relativa a la prevencion de
riesgos laborales, para la mejora de la seguridad y salud de los trabajadores.
CR6.1 Las funciones y competencias de los organismos y entidades ligadas a la
prevencion de riesgos laborales se identifican para seguir el protocolo establecido
en las relaciones y pautas de comunicacion necesarias.
CR6.2 La documentacion relativa a la gestion de la prevencion, asi como la que
identifica a organismos y entidades competentes, se recopila, clasifica, archiva y
mantiene actualizada para cooperar, en su caso, con los servicios de prevencion.
CR6.3 Laobtencion de informacion sobre incidentes, accidentes y enfermedades
profesionales se registran en los documentos previstos al efecto para su posterior
entrega en su caso, a los servicios de prevencién ajena.
CR6.4 Las necesidades formativas e informativas derivadas de conductas y
accidentes e incidentes ocurridos en la empresa, que se detecten, se comunican,
en su caso, al servicio de prevencidn ajena para realizar acciones concretas de
mejora en la seguridad y salud de los trabajadores.
CR6.5 La formulacién de propuestas al representante de los trabajadores, al
servicio de prevencion ajena, entre otros, se realiza con el fin de mejorar los
niveles de seguridad y salud.
CR6.6 Las acciones de mejora y correctivas en materia preventiva, se aplican
estableciendo un procedimiento y calendario de puesta en marcha y conforme a
la normativa vigente.

Contexto profesional

Medios de produccién

Medios de proteccion en lugares de trabajo, equipos e instalaciones en trabajos y/o
actividades de especial riesgo en el pequefio negocio. Equipos de proteccion individual
(EPI's). Elementos de seguridad, tales como: redes, sefales, barandillas, alarmas,
manoémetros, valvulas de seguridad.

Equipos y métodos necesarios para realizar estimaciones de riesgo y/o comprobar
la eficacia de las medidas de prevencién implantadas. Equipos de medicion
termohigrométrica. Elementos ergonémicos de un puesto de trabajo. Medios de
mantenimiento de la higiene en las instalaciones. Medios de deteccion y extincion de
incendios. Medios de evacuacion, actuacion y primeros auxilios. Botiquin de primeros
auxilios. Medios para la elaboracion, distribucién, difusion e implantacién de las
actividades relacionadas con la gestion de la prevencion de riesgos laborales.

Productos y resultados

Riesgos laborales identificados y evaluados. Medidas preventivas definidas e
implantadas. Medidas correctoras de los riesgos graves e inminentes, definidas e
implantadas. Informacion relativa a accidentes e incidentes, recopilada y registrada.
Plan de prevencion de riesgos laborales establecido e implantado. Medios humanos
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y materiales necesarios para la puesta en marcha de las medidas preventivas
determinados. Estado de limpieza y mantenimiento de los lugares de trabajo,
instalaciones, mobiliario y equipos, comprobado periddicamente. Sefalizacién de
seguridad y salud en el trabajo comprobada. Plan de emergencias y de evacuacién
confeccionado. Protocolos de actuacion ante situaciones de emergencia transmitidos
a los trabajadores. Instalaciones fijas y equipos de extincién de incendios, revisados
periddicamente. Botiquin de primeros auxilios, revisado y repuesto periddicamente.
Acciones de informacion y formacion relativas a riesgos laborales y medidas
preventivas, transmitidas a los trabajadores y verificada su efectividad. Instrucciones y
normas de uso de los EPIs transmitidas a los trabajadores y verificada su efectividad.
Documentacion relativa a la gestion de la prevencion, recopilada, archivada y
actualizada. Acciones de mejora y correctivas en materia preventiva, aplicadas.

Informacién utilizada o generada

Normativa de prevencion de riesgos laborales. Documentacién de: equipos e
instalaciones existentes, actividades y procesos, productos o sustancias y la
relacionada con la notificacion y registro de dafios a la salud. Métodos y procedimientos
de trabajo. Manuales de instrucciones de las maquinas, equipos de trabajo y equipos
de proteccion individual (EPI’s). Informacion de riesgos fisicos, quimicos, biologicos y
ergonémicos. Zonas o locales de riesgo especial. Condiciones de seguridad, el medio
ambiente de trabajo y la organizacion del trabajo.

FORMACION DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD

MODULO FORMATIVO 1

Denominacién: IMPLANTACION Y DESARROLLO DEL PEQUENO COMERCIO
Codigo: MF2104_2

Nivel de cualificacion profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

UC2104_2: Impulsar y gestionar un pequefio comercio de calidad

Duracién: 100 horas

UNIDAD FORMATIVA 1

Denominacién: PLANIFICACION Y APERTURA DE UN PEQUENO COMERCIO
Cdédigo: UF2380

Duracion: 30 horas

Referente de la competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP1,
RP2, y RP3 en relacion a los tramites de apertura y puesta en marcha del negocio.

Capacidades y criterios de evaluacién
C1: Analizar las variables especificas del entorno comercial identificando y delimitando

las caracteristicas propias de un pequefio comercio —local, surtido de productos,
precio, perfil de la clientela—.
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CE1.1 Caracterizar el comercio al por menor, indicando las ventajas y fortalezas
del comercio de proximidad tradicional frente a las grandes superficies y otras
formas de distribuciéon comercial minorista.
CE1.2 Enumerar los organismos y entidades publicas, privadas de orientacion
y asesoramiento a pequefos comercios, indicando servicios ofertados y recursos
disponibles «on line» —solicitud informacion, tramitaciéon documentacion u otros—.
CE1.3 Describir las variables técnicas, comerciales y financieras que afectan
a la creacion y desarrollo de un pequefio comercio en determinadas zonas,
justificando los aspectos criticos que influyen en la factibilidad y sostenibilidad de
cada una de ellas.
CE1.4 Identificar las variables a tener en cuenta en la seleccién de la ubicacion
de pequefios comercios tipo, tales como la densidad, diversidad y accesibilidad de
su zona de influencia, tipo de clientes, producto a comercializar, entre otras.
CE1.5 Diferenciar las variables de caracterizacion de la clientela de pequenos
comercios —caracteristicas personales, socioeconémicas, habitos de compra—
senalando los elementos distintivos respecto al cliente-tipo de otras superficies
comerciales.
CE1.6 Describir las caracteristicas que diferencian distintos tipos de productos
y servicios en pequefios comercios —perecederos, gran consumo, lujo, ciclo de
vida— y sus implicaciones para la venta.
CE1.7 Argumentar las ventajas de la utilizacion de tecnologias de la informacion
y comunicacién para la comercializacion «on line» de los productos y la gestién
del comercio, indicando las funcionalidades de dichas herramientas aplicadas a
la actividad.
CE1.8 Explicar las técnicas de fijacion de precios de venta al publico en pequefios
comercios a partir de las siguientes variables: coste, margen de beneficios, precio
de la competencia, perfil de la clientela, ciclo de vida del producto, descuentos u
otros
CE1.9 A partir de un supuesto convenientemente caracterizado de tienda
con unos costes dados y un surtido de productos, determinar el precio minimo
elaborando un listado de precios de venta al publico y considerando los impuestos
al consumo.
CE1.10 Ante un supuesto practico convenientemente caracterizado de idea de
pequefio comercio:
— Localizar en Internet los sitios y organismos oficiales y administraciones a
los que se debe acudir para iniciar la actividad comercial.
— lIdentificar las fortalezas y debilidades personales para su consecucion a
través de cuestionarios de autoevaluacion proporcionados.
— ldentificar las oportunidades y amenazas del entorno a partir del trinomio
local-producto-cliente.
— Analizar las variables identificadas —fortalezas y debilidades del
emprendedor, ubicacion del local, oportunidades y amenazas del entorno—
a partir de un DAFO.

C2: Elaborar planes de inversion basicos, a partir de la identificacion de necesidades
de elementos patrimoniales fijos, su forma de adquisicion e identificando recursos
financieros necesarios en la implantacion de distintos tipos de pequefios comercios.

CE2.1 Identificar las necesidades fundamentales de elementos patrimoniales
fijos —mobiliario, ordenador, terminal punto de venta, sistemas de facturacion y
cobro entre otros— en distintos pequenos comercios tipo, describiendo su funcién
y utilidad.

CE2.2 Describir las caracteristicas y elementos principales de contratos
mercantiles de locales de negocio o locales afectos —contrato de arrendamiento,
contrato de traspaso, contrato de compraventa— interpretando las obligaciones y
consecuencias juridicas para el comerciante.
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CE2.3 Explicar el procedimiento a seguir en la seleccién de proveedores de
inmovilizado, describiendo los datos y condiciones mas relevantes a considerar
—coste, forma de pago, plazo y condiciones de entrega, entre otros—.
CE2.4 Enumerar las caracteristicas basicas de los principales productos y
servicios financieros de crédito y financiacién al pequefo comercio —pdlizas de
crédito, confirming, descuentos, coberturas de tipo de interés, entre otros—.
CE2.5 Explicar los procedimientos habituales de solicitud de financiacion publica
para la apertura, desarrollo de la actividad y modernizacion del pequefio comercio,
indicando los requisitos tipo de cumplimiento y gestiones a realizar.
CE2.6 Explicar el proceso de elaboracion de planes de inversion basicos, a partir
de la estimacion de necesidades de inversién, la capacidad de financiacion, y
utilizando hojas de calculo.
CE2.7 A partir de una convocatoria oficial de ayudas y subvenciones, simular
la cumplimentacién de la documentacion requerida y tramitacion, convencional o
telematica.
CE2.8 En un supuesto practico en el que se proporciona informacion sobre las
caracteristicas de un pequefio comercio a implantar:
— Identificar las necesidades de elementos patrimoniales fijos para la puesta
en marcha de la tienda, justificando la decision.
— Buscar, comparar y seleccionar el mobiliario comercial, Terminal Punto de
Venta (TPV) y equipamiento identificado.
— Buscar, comparar y seleccionar productos y servicios financieros de crédito
y financiacion.
— Buscar subvenciones y/o ayudas publicas disponibles para el proyecto de
tienda, identificando los requisitos y tramites a realizar.
— Elaborar un plan de inversion basico

C3: Elaborar proyectos de tienda, determinando la forma juridica, indicando los
tramites y documentaciéon especificos para la puesta en marcha y calculando la
viabilidad econdémico-financiera del pequefio comercio.

CE3.1 Justificar la necesidad de elaborar un proyecto de tienda para obtener la
licencia de apertura e inicio de actividad, indicando las ventajas de su realizacion
como herramienta de gestion.
CE3.2 Comparar los requisitos y obligaciones juridicas y mercantiles exigidos
al comerciante de tienda en funcién de distintas formas juridicas —trabajador
autébnomo, empresario individual, otros— interpretando y analizando la normativa
reguladora.
CE3.3 Relacionar los tramites legales en la puesta en marcha y ejercicio de la
actividad en pequefios comercios, para distintas formas juridicas.
CE3.4 Identificar los principales riesgos econémicos en pequefios comercios,
tales como dafios en productos o instalaciones, a terceros, robos, impagos de
clientes, entre otros, relacionando los instrumentos y pélizas de seguros para su
cobertura
CE3.5 En un supuesto practico de tienda convenientemente caracterizado,
elaborar un plano a escala del local que incluya los elementos exigidos legalmente,
utilizando aplicaciones ofimaticas a nivel usuario.
CE3.6 Enunsupuesto practico en el que se proporcione informacién debidamente
caracterizada sobre la constitucion y puesta en marcha de un pequefio comercio:
— ldentificar las ventajas y desventajas en cuanto a la responsabilidad legal,
de las distintas formas juridicas, aplicables al supuesto planteado.
— Seleccionar la forma juridica comparando las distintas opciones, sus
ventajas e inconvenientes, justificando la decision.
— Determinar los distintos riesgos a cubrir mediante las correspondientes
pdélizas de seguro, estableciendo la clase de seguro necesario para cada
una de ellos, segun las necesidades definidas y la normativa exigida.
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— Simular la compilacién de la documentacion necesaria para la apertura de
la tienda.
— Simular la cumplimentacion de la documentacién, formulario y realizacion
de los tramites del proyecto
CE3.7 Explicar las técnicas de elaboracion de cuentas de resultados basicas,
para distintos periodos, a partir de la estimacién de costes, ingresos esperados y
recursos financieros, y utilizando hojas de calculo.
CE3.8 Describir las técnicas de célculo de la viabilidad econémico—financiera
mediante la utilizacién de ratios basicos tales como ratio de solvencia, de liquidez,
de endeudamiento, de rentabilidad, punto muerto, entre otros, explicando los
efectos de distintos resultados y situaciones tipo sobre la estructura patrimonial
en pequefios comercios.
CE3.9 A partir de un proyecto de tienda convenientemente caracterizado y
utilizando hojas de calculo:
— Elaborar una cuenta de resultados basica a 1 afio a partir de los ingresos
y gastos previsibles proporcionados en el supuesto.
— Determinar la viabilidad econdmico—financiera de la tienda, utilizando
ratios e interpretando los datos cuantificados.
— Calcular el punto muerto o umbral de rentabilidad a partir de la clasificacion
de los costes en fijos y variables.
CE3.10 A partir de un supuesto de una idea de negocio de pequefio comercio,
elaborar un proyecto de tienda con al menos los siguientes elementos:
— Descripcion de la actividad, productos ofertados, local.
— Identificacion de la forma juridica y los tramites administrativos de puesta
en marcha.
— Plan de inversiones basico y recursos financieros necesarios.
— Cuenta de resultados basica.
— Analisis de la viabilidad econdmico—financiera.

Contenidos

1. Plan de negocio basico para el pequeiio comercio:

— Red de Recursos para Emprendedores del sector comercial.
— Analisis de oportunidades

* Matriz DAFO
e Seleccion de la ubicacion del local

— Plan Comercial:

* Localizacion

* Entorno

* Urbanismo Comercial

» Caracteristicas especiales del mercado
* Zona de influencia

* Clientela actual y potencial

*  Competidores

— Tecnologias aplicadas al sector minorista.

*  Terminal Punto de venta.
* Internet: relaciones con proveedores y con clientes.

2. Plan econémico basico del pequeiio comercio.

— Plan de Inversién basico de un pequefio comercio

— Fuentes de financiacién propia y ajena.

— Subvenciones y ayudas publicas al pequefio comercio
— Viabilidad econémica—financiera del pequeio comercio

¢ Cuenta de resultados
*«  Amortizaciones
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* Umbral de rentabilidad

* Plan de tesoreria
— Ratios financieros basicos
— Operaciones de seguro y reaseguro en el pequefio comercio
— Fijacion de precios de venta al publico

* Margen comercial.

* Impuesto sobre el valor afiadido.

* Impuestos especificos sobre determinados bienes

+ Descuentos.

+ Estrategias de discriminacion de precios.

3. Tramites de constitucién y proyecto de pequefio comercio:
— Formas juridicas aplicables al pequefio comercio
— Tramites de constitucion de un pequefio comercio.
* Mercantiles
* Fiscales
* Laborales
*  Administrativos
— Titularidad sobre el local de negocio
*  Contrato de arrendamiento
»  Contrato de traspaso
* Contrato de compraventa
* Ofras figuras
— Planimetria basica
— Decoracién de interiores basica
— Proyecto de Tienda con integracion de todos los elementos para su integracion

UNIDAD FORMATIVA 2
Denominacién: GESTION ECONOMICA BASICA DE UN PEQUENO COMERCIO
Cédigo: UF2381

Duracion: 40 horas

Referente de la competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP3 en
relaciéon con los tramites para el ejercicio de la actividad conforme a la normativa y la
RP4.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Realizar los tramites y cumplimentar la documentaciéon de las obligaciones —
mercantiles, fiscales y laborales— del comerciante de tienda, conforme a la normativa
vigente.
CE1.1 Distinguir las obligaciones contables y fiscales del comerciante de tienda,
en funcion de distintas formas juridicas y regimenes fiscales, identificando los
registros obligatorios, tramites para su legalizacién, publicidad y custodia.
CE1.2 Argumentar las ventajas de la utilizacién de aplicaciones especificas del
terminal punto de venta para el registro de las operaciones y cumplimiento de las
obligaciones contables del pequefio comercio.
CE1.3 Enumerar los documentos soporte de los tramites fiscales en el desarrollo
de la actividad en pequefios comercios y su forma de cumplimentacion, plazos y
modalidades de presentacion —convencional o telematica—.
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CE1.4 En supuestos practicos de pequefios comercios, elaborar cuadros
comparativos, estableciendo las obligaciones, ventajas y desventajas respecto a
los distintos regimenes de tributacion disponibles —de beneficios, de IVA- para
pequefios comercios
CE1.5 Explicar el procedimiento a seguir en la tramitacién de pagos,
liquidaciones, solicitud de aplazamientos o fraccionamientos de pago de las
deudas con Administraciones Publicas, identificando la documentacion necesaria
para su tramitacion.
CE1.6 Relacionar los tramites y documentacién para el cumplimiento de las
obligaciones legales en materia laboral del comerciante de tienda y dependiente a
cargo —altas y bajas, ndminas, seguros sociales, contratos u otros— explicando su
forma de cumplimentacion, plazos y modalidades de presentacion —convencional
o telematica—.
CE1.7 En un supuesto practico en el que se proporciona informacién contable,
fiscal y laboral de un pequefio comercio:
— Determinar y cumplimentar los tributos de los que es sujeto pasivo en
funcion de los datos del supuesto.
— Elaborar el calendario fiscal, indicando plazos y lugar de presentacién de
los tributos.
— Determinar las obligaciones contables derivadas de la situacion planteada
en el supuesto precisando los registros obligatorios.
— Determinar las obligaciones laborales derivadas de la informacion
proporcionada, el calendario establecido y las personas y organismos
ante los cuales deben ser presentados los documentos

C2: Seleccionar los instrumentos y medios de cobro y pago en las operaciones de
pequefios comercios, emitiendo y cumplimentando los documentos correspondientes,
en funcion de la normativa mercantil.

CE2.1 Explicar la finalidad de los distintos documentos de cobro y pago —letra de
cambio, cheque, pagaré, recibo y transferencia, y sus equivalentes telematicos—y
su diferencia con las operaciones en efectivo.
CE2.2 Identificar las caracteristicas, elementos y documentacién de los medios
de cobro y pago, conforme a la normativa mercantil.
CE2.3 En supuestos practicos en que se proporciona informacion sobre
operaciones de compra y venta, emitir recibos, tickets o facturas, utilizando el
Terminal Punto de Venta.
CE2.4 Ante un supuesto practico debidamente caracterizado en el que se facilita
informacion relativa a compromisos de pago a distintos agentes econdmicos —
proveedores, acreedores, administraciones publicas—:
— Establecer en cada caso las posibilidades de presentacion convencional
y/o telematica del pago.
— Seleccionar cada documento de pago —fisico o telematico— en funcion de
las caracteristicas de las operaciones y de los agentes.
— Cumplimentar los documentos de pago seleccionados, conforme a la
normativa mercantil.
— Simular la utilizacion de medios telematicos de pago: banca telefénica, «on
line» u otras.

C3: Aplicar técnicas de gestion y control de tesoreria en el desarrollo de operaciones
en pequenos comercios para distintos periodos de tiempo, calculando la disponibilidad
diaria de liquidez y corrigiendo los desajustes o déficits.

CE3.1 Describir la finalidad de cuantificar el efectivo diario disponible en caja y
el seguimiento de saldos en cuentas bancarias, argumentando los problemas y
desventajas de la no aplicacién del control de tesoreria.
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CE3.2 Explicar los mecanismos habituales de control de flujos de tesoreria y
liquidez en pequefios comercios —cobros y pagos a través de caja, bancos, medios
telematicos u otros-—.

CE3.3 Describir el proceso y las variables a tener en cuenta en la elaboracion
de un calendario con las operaciones de cobro y pago habituales en pequefios
comercios.

CE3.4 Argumentar las ventajas de diferir o adelantar las decisiones de inversion
0 compra para el control de las cuotas devengadas de IVA en relacion con el ciclo
de ventas en pequefios comercios.

CE3.5 Describir los mecanismos para la solucién de incidencias, errores o
inexactitudes detectadas en las anotaciones y extractos bancarios —doble cargo
en cuenta, liquidacién errénea de intereses, entre otros—.

CE3.6 En supuestos practicos de operaciones de compra y venta realizadas
durante un periodo de tiempo, en pequefios comercios, con distintos montantes
de efectivo disponible y diferentes saldos en cuenta bancaria:

— Recontar el efectivo existente diario y las operaciones realizadas a crédito
y con cheque.

— Ajustar el saldo de caja y de banco, transfiriendo los importes necesarios
para corregir los desajustes o déficits de liquidez y para asegurar la
disponibilidad de cambio.

CE3.7 Ante un supuesto practico en un pequeiio comercio, en el que se facilita
informacion sobre el efectivo disponible, prevision de pagos a realizar y estimacion
futura de ventas:

— Elaborar el calendario de cobros y pagos trimestral, identificando,
necesidades de efectivo o déficits de tesoreria.

— Determinar las medidas de ajuste para cubrir los desajustes de liquidez.

— Estimar la cuota devengada de IVA, justificando la decision de llevar a
cabo o aplazar planes de compra

Contenidos

1.

Gestion fiscal, contable y laboral del pequeio comercio:
— Gestion fiscal en pequefios comercios:
»  Tributacién basica del comercio minorista,
* Modalidades de tributacion,
e Calendario fiscal,
» Declaraciones periodicas por tributacion de rendimientos IRPF/Impuesto
de Sociedades
* Declaraciones periddicas por IVA
* Otras declaraciones de obligado cumplimiento
— Gestion contable en pequefios comercios:
+ Exigencias formales
* Libros.
* Aplicaciones de gestion contable del pequefio comercio.
— Gestion laboral en pequenos comercios:
* Partes de altas y bajas
» Contratacion
*  Nominas
* Boletines de cotizacion.
— Servicios on-line de las Administraciones Publicas para el pequefio comercio:
* Laventanilla Gnica
»  Sede electrénica de la Agencia Tributaria
» Sede electrénica de Seguridad Social y Sistema Red
»  Sede electronica Servicio Publico Empleo Estatal
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* Aplicaciones informaticas de las Comunidades Autbnomas para el registro
y comunicacion de los contratos
— Software y paquetes integrados de gestién administrativa de pequefos
comercio
*  Terminal Punto de Venta
* Aplicaciones a medida

2. Gestion de tesoreria en el pequeiio comercio:
— Necesidades de tesoreria
— Estimacién de la situacion de tesoreria
* Flujos de entrada y salida
— Calendario de pagos y cobros
* Planificacion
» Calendario fiscal
— Cuentas financieras
— Seguimiento de cuentas:
* Clientes
* Proveedores
« Entidades financieras
— Estrategias de tesoreria:
» Créditos bancarios a corto plazo
» Créditos de proveedores
»  Control y seguimiento de clientes
* Inversiones a corto plazo
»  Criterios de seleccion
» Soluciones comerciales creadoras de flujos de tesoreria.

3. Gestion de medios de cobro y pago en el pequeiio comercio:
— Documentacion de operaciones comerciales:
* Albaranes

* Recibos
¢ Tickets
* Facturas

— Documentos cambiarios:
* Letras de cambio
* Cheques
* Pagarés
»  Otros efectos comerciales
— Operaciones bancarias de cobros y pagos
* Recibos bancarios
» Transferencias
» Tarjetas de débito
» Tarjetas de crédito
*  Monedero electrénico
— Medios telematicos de pago

UNIDAD FORMATIVA 3

Denominacién: CALIDAD Y SERVICIOS DE PROXIMIDAD EN EL PEQUENO COMERCIO
Cadigo: UF2382

Duracion: 30 horas

Referente de la competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP5.
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Capacidades y criterios de evaluacién

CE1: Determinar y aplicar las estrategias basicas de atencion y de calidad en el
servicio, propias de pequefios comercios, conforme a la normativa aplicable, codigos
de buenas practicas y respeto medioambiental.
CE1.1 Interpretar las obligaciones y responsabilidades del comerciante de
tienda respecto a sus horarios y calendario de apertura, derechos del consumidor,
periodos de ventas especiales, valorando los efectos y consecuencias sobre su
actividad.
CE1.2 Explicar las variables o elementos clave que determinan un servicio de
calidad segun cddigos de buenas practicas y normas de calidad habituales -UNE
u otras— en pequenos comercios.
CE1.3 Describir las pautas de atencién y asesoramiento personal propias del
pequefio comercio, a partir de técnicas de escucha activa, empatia y habilidades
personales y emocionales.
CE1.4 Identificar los servicios adicionales a la venta habituales en pequenos
comercios, argumentando su importancia como servicio de calidad y valor afiadido
para la clientela.
CE1.5 Describir los instrumentos y medios para medir el grado de satisfaccion
de la clientela —cuestionarios, encuestas, entrevistas u otros—.
CE1.6 Describir los criterios comerciales y de seguridad a aplicar para el
mantenimiento, conservacion y acondicionamiento de las instalaciones y
exposicion de productos, asi como de prevencion de riesgos laborales especificos.
CE1.7 Explicar los procedimientos e instrumentos disponibles en pequeios
comercios para el control, prevencién y evaluacion de las pérdidas, robos, hurtos,
roturas y dafos de los productos —tales como sistemas de alarma, inventarios
periodicos, camaras de vigilancia u otros—.
CE1.8 Describir los sistemas de gestion de residuos, envases y embalajes
habitualmente aplicados en pequefios comercios: reduccidn en origen, reutilizacion,
reciclado, vertido o depdésito especificando los diferentes emplazamientos o
medios de transporte a utilizar, dependiendo de la naturaleza del residuo.
CE1.9 Enumerar las principales acciones o instrumentos para ahorro energético
aplicables a pequefios comercios, argumentando sus efectos e impacto sobre el
medio ambiente
CE1.10 Ante un supuesto practico convenientemente caracterizado en que
se facilita informacion y datos sobre un pequefio comercio ubicado en una
determinada zona o localidad:

— Determinar las pautas de atencion y asesoramiento a la clientela, a partir
de normas de calidad tales como UNE175001-1 adaptandolas a las
caracteristicas del negocio del supuesto.

— Elaborar un cédigo de buenas practicas, en materias tales como medio
ambiente, conciliacion de vida laboral, personal y familiar, seguridad en
el trabajo.

— Determinar los servicios adicionales a la venta a ofertar a la clientela.

— Determinar un procedimiento de resolucion de incidencias, reclamaciones
y quejas de la clientela.

— Establecer el horario, calendario de apertura y periodos de ventas
especiales acordes a la normativa local y comercial.

— Simular la aplicacién de pautas de atenciéon y asesoramiento al cliente,
propias del pequefio comercio.

CEZ2: Establecer la politica del pequefio comercio en cuanto a la utilizacién de la Web
como escaparate virtual de la tienda, mecanismo de comunicacion con los clientes y
medio de comercializacion de los productos y servicios adicionales ofertados.
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CE2.1 Enumerar las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de la Web
por el pequefio comercio frente a otros medios tradicionales de comunicacion,
dinamizacién, promocion y comercializacion.

CE2.2 Describir la tipologia de redes sociales existentes, enumerando sus
caracteristicas, politica de uso y politica de privacidad

CE2.3 Definir qué es un blog, describiendo la estructura del mismo, tipos de
enlaces posibles y alta en buscadores especificos (“blog search services”)
CE2.4 Enumerary describir las técnicas y tipos de marketing viral existentes, los
métodos de transmision y las barreras existentes

CE2.5 En un supuesto practico convenientemente caracterizado en que se
facilita informacion y datos sobre un pequefio comercio, gestionar su presencia
en la Web a través de redes sociales, blogs y telefonia mévil de ultima generacién

— Abrir cuentas del comercio en las principales redes sociales, estableciendo
las condiciones de uso y politica de privacidad de los datos obtenidos de
los clientes.

— Disefar un blog a través de un software especifico de creacion, incluyendo
enlaces a contenidos relacionados y alta en buscadores especificos de
blogs.

— Proponer campafias promocionales y publicitarias, utilizando técnicas
de marketing viral a través de redes sociales, blogs o telefonia movil de
ultima generacion.

— Evaluary calcular la eficacia de las campafias promocionales y publicitarias
efectuadas.

— Utilizar las herramientas para mantener actualizados los contenidos
publicados en la Web

Contenidos

1. Comercio de proximidad
— Horarios comerciales
* Régimen general
* Horario semanal
* Publicidad de los horarios
»  Establecimientos con libertad horaria
— Conciliacion de la vida familiar, laboral y personal en los pequefios comercios
* Medidas legales
* Medidas convencionales
* Implantacion de un Plan de Conciliacién en el pequefio comercio
— Asistencia posventa
— Pautas de atencién y asesoramiento al cliente propias del pequefio comercio
— Servicios complementarios a la venta
» Pago con tarjeta
* Pago aplazado
* Empaquetado del producto
* Entrega a domicilio
* Montaje e instalacion

2. Comercio de calidad
— Calidad en el pequefio comercio
*  Concepto
* Caracteristicas
— Implantacion y Gestion de Sistemas de Calidad en el pequefio comercio:
* UNE 175001
»  Otros Sistemas de Gestion de Calidad
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— Entidades de certificacion de Sistemas de Calidad, especificas del pequeio
comercio
— Cadigos de buenas practicas comerciales
* Cortesia
*  Credibilidad
» Capacidad de respuesta
*  Comprension del cliente

*  Fiabilidad
e« Comunicacién
»  Seguridad

¢ Accesibilidad

3. Estrategias de diferenciaciéon del pequefio comercio sostenible
— Politica de devoluciones en el pequefio comercio
— Web y su uso por el pequefio comercio
* Blogs
* Redes sociales
*  Telefonia movil
* Marketing viral aplicado al pequefio comercio
— Medidas de eficiencia energética en el pequefio comercio.
* Energias renovables
e lluminacién
* Aire acondicionado
» Termostatos y relojes programadores
* Equipos eléctricos
»  Protecciones solares (toldos, cortinas u otros)
»  Zonificacién del pequefio comercio
— Gestion de residuos, envases y embalajes aplicados en pequeios comercios
* Residuos urbanos
* Residuos peligrosos
* Emisiones atmosféricas

Orientaciones metodologicas

Las unidades formativas correspondientes a este médulo se pueden programar de
forma independiente

Criterios de acceso para los alumnos

Seran los establecidos en el articulo 4 del Real Decreto que regula el certificado de
profesionalidad de la familia profesional al que acompafia este anexo.

MODULO FORMATIVO 2

Denominacién: ORGANIZACION Y ANIMACION DEL PEQUENO COMERCIO
Cédigo: MF2105_2

Nivel de cualificaciéon profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

UC2105_2: Organizacion y animacion del pequefio comercio.

Duracion: 100 horas
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UNIDAD FORMATIVA 1

Denominacién: DINAMIZACION DEL PUNTO DE VENTA DEL PEQUENO COMERCIO
Cadigo: UF2383

Duracién: 40 horas

Referente de la competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP1,
RP2, RP3 en cuanto a los elementos internos de la tienda, RP4 y RP5.

Capacidades y criterios de evaluacién
C1: Determinar los recursos y elementos de animacién y decorativos habituales en

pequefios comercios aplicando criterios de comportamiento del consumidor en el
punto de venta.

CE1.1 Describir los elementos interiores y exteriores habituales en pequeinos
comercios, indicando la normativa local, comercial y de seguridad e higiene que
condiciona su utilizacién en el punto de venta.
CE1.2 Explicar la funcién y objetivos de la utilizacién de elementos internos y
externos para organizar la tienda, captar clientes e impulsar las ventas.
CE1.3 Especificar los tramites administrativos necesarios para la obtencién de
licencias o autorizaciones por utilizacién de elementos externos en la via publica,
de acuerdo con la normativa aplicable.
CE1.4 Explicar los efectos psicologicos que producen en el consumidor los
elementos internos y externos utilizados en la organizacion y distribucién del punto
de venta.
CE1.5 Determinar las pautas de comportamiento de la clientela en el punto de
venta, ante los supuestos y situaciones mas habituales.
CE1.6 Explicarlastécnicas de seleccidn de elementos decorativos y de animacion
en pequefios comercios, relacionandolas con las pautas de comportamiento de la
clientela.
CE1.7 Anpartir de la diferenciacion de zonas frias y calientes: definir acciones de
animacion y decorativas para calentar zonas frias en distintos tipos de pequefos
comercios.
CE1.8 Ante un supuesto de establecimientos comerciales de distinta naturaleza
y tamano, en una determinada localidad o zona comercial, comparar las
caracteristicas, ventajas e inconvenientes de cada uno, justificando propuestas
de mejora en relacion con:

— La optimizacién y equilibrio del espacio.

— Zonas o puntos frios y calientes del establecimiento.

— lluminacién y colores.

— Elementos decorativos.

— Circulacion de la clientela y pasillos.

— Categorias de productos y secciones.

— Mobiliario.

C2: Aplicar técnicas de distribucién interna de la superficie de venta en base a criterios
comerciales, incluyendo la seguridad y accesibilidad, optimizando la superficie
disponible y cumpliendo la normativa comercial y de seguridad en establecimientos
comerciales.

CE2.1 Interpretar la normativa aplicable al pequeio comercio identificando
espacios minimos, numero y dimension de los pasillos, condiciones de seguridad,
accesibilidad y otros.
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CE2.2 Identificar los aspectos y variables a considerar en la distribucion espacial
del mobiliario y los elementos internos propios de pequefios comercios segun el
tipo de producto y normas de seguridad.

CE2.3 Explicar los criterios de optimizacion de espacios y posibilidad de utilizar
aplicaciones ofimaticas especificas para la distribucion de la superficie de venta
en pequefios comercios.

CE2.4 En un supuesto practico de pequefio comercio convenientemente
caracterizado con un plano y surtido de productos a implantar:

— Determinar la cantidad y caracteristicas —dimensiones, calidad, entre
otras— del mobiliario y otros elementos internos.

— ldentificar distintas alternativas de distribucién de los elementos internos,
aplicando criterios de comercializacién, optimizacion de la superficie y
seguridad, eligiendo una de ellas y justificando la decision.

— Sefalar y localizar los elementos en el plano o croquis de la superficie y
utilizando un programa informético

C3: Organizar la exposicion de distintos tipos de productos, en pequefos comercios,
aplicando criterios de rentabilidad de la superficie, de seguridad y en base al lineal
disponible.

CE3.1 Diferenciar los elementos y mobiliario a considerar en la exposicion de los
productos y la funcién del tamafio del lineal en el pequefio comercio.
CE3.2 Describir las principales reglas de implantacion para cualquier gama de
productos y la posibilidad de utilizar aplicaciones especificas de planificacion tipo
planograma u otros.
CE3.3 Explicar las caracteristicas de los distintos niveles de exposicién en el
lineal segun criterios de rentabilidad, potencial de venta y promocional.
CE3.4 Apartir de un surtido de productos determinado y una disponibilidad lineal
al suelo y lineal desarrollado:
— Determinar la modalidad de implantacion que mejor se adapte a cada tipo
de producto.
— Calcular para cada referencia un numero éptimo de facings.
— Calcular el lineal 6ptimo para cada producto y explicar la aplicaciéon del
resultado.
CE3.5 Identificar la normativa y recomendaciones de seguridad e higiene
aplicables a la implantacién y manipulacion de distintos tipos de articulos

C4: Establecer acciones promocionales en el punto de venta de pequefios comercios
a partir de las caracteristicas de distintos tipos de productos ofertados, analizando el
impacto y eficacia comercial a través de ratios u otros instrumentos de medida.

CE4.1 Interpretar la normativa vigente en materia de promociones, premios y
ventas especiales sefialando las diferencias segun criterios comarcales o locales,
tipo de producto o servicio entre otros.

CE4.2 Diferenciar y comparar los objetivos e impacto comercial de actividades
promocionales que se aplican habitualmente en distintas acciones de marketing
directo, en el punto de venta, en paginas web u otros, en pequefios comercios.
CE4.3 Describirlos elementos y soportes promocionales, utilizados habitualmente
en pequefos comercios, para distintos tipos de acciones promocionales o
merchandising.

CE4.4 Dadas las pautas de comportamiento del consumidor en el punto de
venta, ejemplificar distintas acciones promocionales utilizadas habitualmente para
incentivar la venta en productos de distinta naturaleza.

CE4.5 Describir acciones aplicadas en el lineal para la animacion e incentivacion
de la compra en pequefios comercios tipo, considerando innovaciones tecnolégicas
y nuevas tendencias en el sector.
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CE4.6 A partir de la caracterizacion de una «zona fria» en un establecimiento
comercial:
— Seleccionar un medio de promocion para calentar la zona.
— Definir el contenido y forma del mensaje promocional.
CE4.7 A partir de la caracterizacion de un establecimiento comercial y distintos
tipos de promocién determinar:
— Emplazamiento de cada una de las acciones promocionales.
— Técnicas psicologicas aplicadas y efectos esperados.
— Programacion de la accion promocional de forma organizaday estructurada,
estableciendo tiempos y formas para su ejecucion.
CE4.8 Identificar y explicar los ratios u otros instrumentos de medida que se
utilizan para evaluar la eficiencia y eficacia de las acciones promocionales en el
incremento de las ventas.
CE4.9 A partir de supuesto convenientemente caracterizado en el que se
proporciona informacion sobre acciones promocionales en un pequefio comercio
y cifras de ventas obtenidas, utilizando hojas de célculo:
— Calcular la eficacia de la accién promocional, a través de los principales
ratios.
— Analizar los resultados obtenidos, comparando los datos con estandares
objetivos facilitados.
— Determinar medidas a aplicar para corregir desviaciones detectadas en la
interpretacion de los resultados obtenidos.

C5: Elaborar carteles y folletos publi-promocionales para incentivar las ventas vy
fidelizar a clientes de pequefio comercio, utilizando materiales y aplicaciones ofimaticas
especificas a nivel de usuario.
CE5.1 Definir las caracteristicas, alcance y eficacia de distintos carteles y
folletos publi-promocionales utilizados para animar el punto de venta en pequefios
comercios.
CE5.2 Analizar mensajes comerciales de distintos folletos y carteles propios
del comercio al por menor, determinando las caracteristicas de cada uno y
comparando su eficacia e impacto.
CE5.3 Elaborar distintos tipos de mensajes comerciales, en funcién del tipo de
clientela, para diferentes supuestos de acciones y objetivos promocionales.
CE5.4 Diferenciar las técnicas de rotulacion en la realizacion de distintos
soportes: carteles, folletos y etiquetas utilizadas en el pequefio comercio.
CEb5.5 Describir las principales utilidades y prestaciones de aplicaciones
ofimaticas especificas a nivel usuario de elaboracion de carteles y folletos publi-
promocionales.
CE5.6 En supuestos practicos de edicion de elementos publicitarios y
promocionales a partir de la caracterizacion de un pequefio comercio:
— Disefar catalogos, folletos y/o tripticos utilizando aplicaciones ofimaticas
especificas a nivel usuario, estableciendo los materiales a utilizar.
— Elaborar carteles utilizando técnicas de rotulaciéon y combinando materiales
que consigan la armonizacién entre forma, textura y color, de acuerdo con
la imagen corporativa del establecimiento

Contenidos

1. Psicologia de la venta en el pequefio comercio:
— Comportamiento del cliente en el punto de venta
« Tipologia de clientes
* Motivaciones, frenos y moviles de compra de los clientes.
» Perfiles de los consumidores/compradores potenciales del
establecimiento.
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Circulacion interna del cliente:

Flujos de circulacion
Recorrido de clientes
Proporcién del espacio
Organizacion del espacio
Acceso a productos
Acceso a promociones
Accesos

Obstaculos

Zonas frias y calientes:

Utilizacién de iluminaria

Efectos de luz sobre materiales y productos
Tipos de luces

Sistemas de iluminacién

Utilizacién de color

Sombras y color

Utilizacién acustica

Otros recursos

2. Organizacion interior del punto de venta de pequefios comercios:

Distribucién funcional del punto de venta

Zonas de venta
Zonas de exposicion
Zonas de circulacion
Zonas de almacenaje
Zonas de caja.
Mostradores

Vitrinas

Expositores

Elementos de merchandising

Lineales

Zonas de venta
Niveles
Frontales
Goéndolas
Isletas

Disefio de interiores basico

Implantacion del mobiliario comercial:
Aplicaciones de disefio interior del espacio comercial
Efectos visuales

Normativa de seguridad e higiene en el punto de venta.

Manipulaciéon de productos: normas de seguridad e higiene.

3. Distribucién de productos en el pequeiio comercio:

El surtido:

Composicion del surtido
Caracterizacion.
Indicadores de venta y toma de decisiones sobre el surtido.

Clasificacion de los productos:

Por familias de productos
Por gamas de productos
Ciclo de vida del producto.

Caracteristicas de los productos

Técnicas
Comerciales
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* Psicoldgicas.
— ldentificacién de los productos:
 Marca
* Codificacién de los productos
— Implantacién en el lineal y exposicion de los productos
* Los facings y la gestién de categorias en el pequefio comercio.
» Posicionamiento de los productos en funcién de la marca.
* Acondicionamiento.

4. Acciones promocionales en el punto de venta:

Normativa comercial promocional

* Promociones

*  Premios

* Ventas especiales (rebajas, liquidaciones, outlets)

Técnicas de promocidn para incentivar y fidelizar clientes

* Tipos

* Impacto

* Instrumentos de disefo y evaluacion de acciones promocionales en el
pequefio comercio.

Elementos y soportes promocionales

Presupuestos y medios disponibles

5. Senaléticay cartelistica comercial:
— Identidad: logotipo y marca
— Publicidad comercial
* Tipos
* Papeleria comercial y merchandising
— Rotulos y letreros
» Técnicas de rotulacion para folletos y carteles
— Aplicaciones para la autoedicion de folletos y carteles
— Aplicaciones informaticas graficas y de edicidn

UNIDAD FORMATIVA 2

Denominacién: ESCAPARATISMO EN EL PEQUENO COMERCIO
Cadigo: UF2384

Duracién: 30 horas

Referente de la competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP3, en
cuanto al escaparate de la tienda

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Aplicar técnicas de escaparatismo especificas, en funcién de distintos objetivos
comerciales y estéticos propios del pequefio comercio para la imagen de la tienda y
atraccioén de clientes.
CE1.1 Describir los elementos, materiales y dimensiones de los escaparates
mas comunes en pequenos Comercios.
CE1.2 Diferenciar aspectos relativos a la potenciacion de articulos y composicion
del escaparate, explicando las caracteristicas de las principales técnicas de
escaparatismo comercial.
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CE1.3 Explicar los efectos que produce sobre el cliente la aplicacion de las
distintas técnicas de escaparatismo y efectos visuales perseguidos con distintas
combinaciones de color, luz y otros materiales y elementos.

CE1.4 A partir de distintos casos reales de pequefio comercio, identificar los
elementos externos que forman parte de la tienda diferenciando al menos:

Integracion de la fachada y los elementos externos.

Raétulos exteriores.

Ubicacion de la entrada y salida del establecimiento y nimero de accesos.
Escaparate: ubicacion, dimension e iluminacion.

Recursos y técnicas aplicados para el escaparate.

Aplicacion de la normativa comercial y uso de la via publica.

Efectos visuales perseguidos.

CE1.5 Apartir de la caracterizacién de un pequefio comercio, en el que se facilita
su localizacién, espacio para escaparate, tipos de productos, clientela potencial,
disefiar el escaparate:

Definiendo los criterios de composicion y montaje del escaparate.
Definiendo los criterios de seleccién de los materiales.

Determinando las técnicas de escaparatismo especificas a aplicar en el
disefio del escaparate.

Aplicando la normativa de seguridad.

Elaborando un boceto utilizando métodos de proyeccién adecuados y
técnicas precisas.

Simular el montaje del escaparate conforme al boceto propuesto.

Contenidos

1. Escaparatismo en el pequeiio comercio:

Objetivos del escaparate.
Normativa y tramites administrativos especificos.
Tipos de escaparate

Segun su estructura
Segun su funcién
Segun su género

— Elementos del escaparate

Elementos de animacién

Soportes

Perchas y exhibidores

Maniquies, mddulos, banderas y fondos
Fantasias, demos y platos
Sefalizadores, captadores y cartelerias

— Disefo de escaparates.

Andlisis de la forma y composicion del escaparate pequeno.
Estética y percepcion.

Técnicas de escaparatismo.

Aplicacion de la forma, el color y la iluminacion.

Boceto: planificacién del espacio.

Tendencias en el disefo de escaparates: sensibilidad artistica e
imaginacion.

2. Organizacién del montaje de un escaparate.
— Estructura del escaparate.

Elementos estructurales ligeros.
Texturas y materiales.

— Elementos de fijacion

Revestimientos adhesivos.
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* Pinturas
* Ceras, colas y telas
— Elementos de alumbrado.
* Instalaciones sencillas
— Prevencion de riesgos laborales en el montaje de escaparates
* Herramientas y equipo de trabajo.
* Recomendaciones para la prevencion de riesgos laborales.

UNIDAD FORMATIVA 3

Denominacion: VENTA «ON LINE»

Cadigo: UF0032

Duracién: 30 horas

Referente de la competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP6
Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Elaborar paginas web y tiendas o escaparates virtuales para pequenos
comercios, determinando los elementos —contenidos, mensaje, entre otros— para la
comercializacién «on line» de productos, utilizando aplicaciones ofimaticas a nivel
usuario
CE1.1 Identificar las ventajas y fortalezas de la utilizacion del comercio
electrénico como herramienta para el incremento de las ventas y alcanzar objetivos
comerciales en pequefios comercios.
CE1.2 Diferenciar los elementos que caracterizan el perfil de un internauta frente
al consumidor tradicional.
CE1.3 Determinar los contenidos y elementos de una web comercial efectiva en
base a criterios de facilidad de navegacion, confianza del usuario, estilo narrativo
adecuado, entre otros.
CE1.4 Identificar instrumentos y utilidades disponibles en Internet para la
promocion de paginas y sitios web.
CE1.5 Describir los instrumentos disponibles para comunicacion «on line» con
los clientes a través de paginas web —correo electronico, reclamaciones, preguntas
frecuentes, entre otros— y su funcionalidad como herramienta «on line».
CE1.6 En diferentes casos reales de pequefos comercios que poseen pagina
web para la comercializacion de productos/servicios:

— Comparar elementos comunes entre el escaparate comercial fisico y el
virtual.

— ldentificar técnicas de animacién del punto de venta virtual utilizadas.

— Valorar las ventajas para la venta presencial de la presentacién virtual.

— Relacionar la presentacién de la tienda con las caracteristicas mas
significativas de las distintas tipologias de productos y compradores on
line.

CE1.7 A partir de una idea de pequeiio comercio debidamente caracterizado,
elaborar una propuesta de implantacion de tienda virtual, que incluya todas las
especificaciones necesarias que han de transmitirse para el disefio de una pagina
web.

CE1.8 Apartirde unapropuestade implantacion virtual para un pequefio comercio,
elaborar una pagina web manejando aplicaciones ofimaticas de autoedicion de
paginas web a nivel usuario u otros recursos disponibles en Internet.
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Contenidos

1. Internet como canal de venta
— Las relaciones comerciales a través de Internet:

+ B2B
+ B2C
« B2A

— Utilidades de los sistemas «on linex:
* Navegadores: Uso de los principales navegadores
» Correo electronico.
* Mensajeria instantanea.
+ Teletrabajo.
» Listas de distribucion y otras utilidades: gestion de la relacion con el
cliente «on line».
— Modelos de comercio a través de Internet.
* \Ventajas
+ Tipos
+ Eficiencia y eficacia.
— Servidores «on linex:
«  Servidores gratuitos.
+ Coste y rentabilidad de la comercializacion «on liney.

2. Diseio comercial de paginas web
— Elinternauta como cliente potencial y real.
»  Perfil del internauta.
»  Comportamiento del cliente internauta.
* Marketing viral: aplicaciones y buenas conductas.
— Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas web.
+ Partes y elementos del disefo de paginas web.
»  Criterios comerciales en el disefio de paginas web.
* Usabilidad de la pagina web.
Tiendas virtuales:
+ Tipologia de tiendas virtuales.
» El escaparate virtual.
+ Visitas guiadas.
* Acciones promocionales y banners.
Medios de pago en Internet:
+ Seguridad y confidencialidad.
TPV virtual,
* Transferencias,
+  Cobros contra reembolso.
Conflictos y reclamaciones de clientes:
+ Gestion «on line» de reclamaciones.
« Garantias de la comercializacién «on line».
* Buenas practicas en la comercializacion «on line».
Aplicaciones a nivel usuario para el disefio de paginas web comerciales:
gestion de contenidos.

Orientaciones metodologicas

Las unidades formativas correspondientes a este médulo se pueden programar de
manera independiente

Criterios de acceso para los alumnos

Seran los establecidos en el articulo 4 del Real Decreto que regula el certificado de
profesionalidad de la familia profesional al que acompana este anexo.
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MODULO FORMATIVO 3

Denominacién: GESTION DE COMPRAS EN EL PEQUENO COMERCIO
Cédigo: MF2106_2

Nivel de cualificacién profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

UC2106_2: Garantizar la capacidad de respuesta y abastecimiento del pequefo
comercio

Duracién: 60 horas
Capacidades y criterios de evaluacién:

C1: Determinar las necesidades de compra y reposicién de productos de pequenos
comercios, a partir de distintos escenarios de previsidon de ventas, tendencias,
capacidad del punto de venta, rotacion, stock disponible y coste de distintos tipos de
productos.
CE1.1 Describir los aspectos y fases del ciclo de compras y aprovisionamiento
del pequefio comercio.
CE1.2 Caracterizar las variables que condicionan la capacidad de respuesta,
calidad y nivel de servicio en pequefios comercios: rotacion, costes, stock de
seguridad, precio u otras.
CE1.3 Explicar los conceptos de stock 6ptimo, minimo e indicadores de gestion
de pedidos y de necesidades de reposicién en el punto de venta: indice de
cobertura, indice de rotacion, indice de rotura de stocks, indice de obsolescencia,
entre otros e identificar las variables que intervienen para su calculo.
CE1.4 Identificar las variables que influyen en la prevision de ventas futuras a
partir de la informacién disponible en el pequefio comercio —histérico de ventas,
previsiones de crecimiento, tendencias, variaciones en la demanda, entre otros—.
CE1.5 Dado un supuesto practico, en el que se conocen los datos de ventas de
un periodo:
— Calcular las tasas trimestrales, semestrales y anuales de crecimiento.
— Estimar la prevision de ventas aplicando técnicas de inferencia sencillas.
CE1.6 A partir de una informacion dada de ventas procedente de un Terminal
Punto de Venta (TPV), interpretar los datos para determinar las necesidades de
compra en periodos futuros.
CE1.7 Identificar los costes e incidencias principales de la ruptura de stocks
en el punto de venta, sus causas y consecuencias y las medidas preventivas o
correctoras.
CE1.8 A partir de distintos supuestos convenientemente caracterizados de un
pequefio comercio con un volumen previsto de ventas, espacio disponible y tipo
de producto:
— Determinar las necesidades de compra, especificando cantidades,
considerando la estacionalidad y la rotacién de productos.
— Elaborar el programa de pedidos con un calendario en funciéon de los
plazos de entrega

C2: Aplicar técnicas de compra en la seleccion de proveedores y negociacion de las
condiciones de adquisicion del surtido de productos de pequefios comercios.
CE2.1 Describir un proceso de negociacion-tipo con proveedores y con centrales
para compra en pequefios comercios.
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CE2.2 Explicar las condiciones susceptibles de negociacién con proveedores
en pequenos comercios: rappels, descuentos por pronto pago, forma de pago,
condiciones de entrega, servicios complementarios u otros.
CE2.3 Identificar las ventajas de la utilizacion de Internet en la busqueda de
proveedores y en procesos de compra «on line», comparando con las adquisiciones
por otros medios tradicionales.
CE2.4 Diferenciar los elementos de contratos de suministro, obligaciones y
responsabilidades de las partes pactadas, de acuerdo a la normativa mercantil.
CE2.5 A partir de distintos acuerdos o contratos de suministro con diferentes
condiciones y clausulados pactados, analizar las implicaciones para el comerciante
de tienda que puede tener, la existencia o carencia de determinadas clausulas.
CE2.6 En un supuesto practico, debidamente caracterizado, de selecciéon de
proveedores del pequeio comercio:
— Realizar una busqueda «on line» y «off line» de los proveedores potenciales
de productos.
— Recopilar las ofertas de al menos tres proveedores que cumplan con las
condiciones establecidas.
— Realizar una tabla comparativa de las ofertas donde se identifiquen:
productos, plazos de entrega, precios y otras condiciones.
— Seleccionar aquella que en términos comparativos ofrece mejores
condiciones y se adapta alos objetivos comerciales definidos previamente.
— Detectar en la oferta seleccionada los puntos que se deban negociar.
CE2.7 A partir de un supuesto convenientemente caracterizado con un ndmero
determinado de proveedores, elaborar un listado o ficheros de proveedores con
los articulos, estado de los inventarios, ofertas, érdenes abiertas y recepciones
entre otros, utilizando aplicaciones ofimaticas especificas.
CE2.8 En la simulacion de una entrevista o contacto con un representante
comercial o proveedor para iniciar negociaciones cara a cara y telefénicamente:
— Caracterizar al interlocutor para establecer las pautas de comportamiento
durante el proceso de negociacion.
— Definir un plan de negociacion en el que se establezcan las fases que se
deben seguir.
— Utilizar la técnica de negociacion adecuada a la situacion definida.
— Adoptar la actitud y conversacion a la situacién de la que se parte.
— Realizar la exposicion de las condiciones y negociacién de las condiciones
del suministro y pedido con claridad y precision.

C3: Elaborar la documentacion relativa al proceso de aprovisionamiento de productos,
especificando cantidades y condiciones de suministro y procedimientos de tramitacion
utilizados habitualmente con proveedores y centrales de compra en pequefios
comercios.
CE3.1 Describir tipos de documentos, y sus caracteristicas, utilizados
habitualmente en la compra y suministro en pequefios comercios: 6rdenes de
compra, pedidos, avisos de envio/recepcién, albaranes de entrega, facturas,
especificaciones del producto y ofertas.
CE3.2 Analizar los elementos que forman parte de un pedido, asi como los
sistemas y procedimientos mas utilizados para su tramitaciéon: comunicacion
escrita, verbal y no verbal, telematica, identificando las innovaciones tecnoldgicas
y su repercusion en el ambito del pequeio comercio y la logistica comercial.
CE3.3 A partir de distintos supuestos de necesidades de compra elaborar la
documentacion del pedido utilizando aplicaciones ofimaticas de gestion para
pequefos comercios:
— Ordenes de compra y hojas de pedidos; simulando su tramitacién utilizando
sistemas de comunicacion habituales —teléfono, fax, e-mail—.
— Albaranes de entrega.
— Facturas.
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CE3.4 A partir de distintos documentos con errores relativos a procesos de
compra: detectar las anomalias y realizar los ajustes para su correccion.

C4: Aplicar técnicas de organizacién y gestion en el aprovisionamiento y almacenaje
de productos en pequefios comercios, que aseguren la capacidad de respuesta y
conservacion del surtido de productos, utilizando aplicaciones ofimaticas especificas.

CE4.1 Diferenciar los parametros y condiciones de organizacion del espacio
de almacenaje en pequefos comercios, segun el tipo de productos, espacio
disponible y normativa de seguridad.

CE4.2 Interpretar y aplicar la normativa en materia de prevencién de riesgos, y
recomendaciones de normalizacion de los sistemas y procesos, de un pequeino
almacén—tipo en pequefios comercios.

CE4.3 A partir de un supuesto practico en el que se proporcionan una serie de
productos y unas instalaciones/mobiliario de almacenaje determinado:

— Organizar el espacio de almacenaije, justificando los criterios elegidos.

— ldentificar las recomendaciones en materia de prevencién de riesgos —
manipulacién de cargas pesadas, productos perecederos y otros— en la
organizacion del almacenaje.

— ldentificar las condiciones de conservacién y mantenimiento segun el tipo
de productos.

— Simular la colocacion de los productos aplicando las recomendaciones de
prevencion de riesgos.

— Identificar las recomendaciones en materia de prevencion de riesgos —
manipulacién de cargas pesadas, productos perecederos y otros— en la
organizacion del almacenaje.

— ldentificar las condiciones de conservacién y mantenimiento segun el tipo
de productos.

— Simular la colocacion de los productos aplicando las recomendaciones de
prevencion de riesgos.

CE4.4 Describir las funciones y prestaciones de distintas aplicaciones ofimaticas
de gestién comercial, aprovisionamiento y almacén y su integracion con las
aplicaciones del Terminal Punto de Venta, justificando su importancia para la
gestion del producto, su codificacion (cédigo EAN u otros) y el uso de etiquetas
electronicas.

CE4.5 A partir de etiquetas de distintos tipos de productos, interpretar la
informacion del codigo o etiqueta del fabricante, origen y trazabilidad del producto
y simular su registro en una aplicacion del Terminal Punto de Venta.

CE4.6 Identificar las variables que determinan el coste de almacenamiento
valorando la necesidad de minimizarlos para la rentabilidad de la actividad del
pequefio comercio, considerando plazo de reposicion y otros.

CE4.7 Explicar las ventajas de realizar inventarios resaltando la informacion
y datos resultantes para la optimizacion de la actividad: utilizacion de espacios,
deteccion de obsoletos, recuperacion de inversion, entre otros.

CE4.8 A partir de unos datos de existencias en el almacén de un pequefno
comercio (numero, cantidad, precio, entre otros) determinar los totales de un
inventario y presentar los resultados de acuerdo con un modelo de confeccién de
inventarios, utilizando aplicaciones ofimaticas especificas

CE4.9 Explicar las incidencias—tipo en la valoracion y control de inventario
relativas a retrasos en las entregas de un proveedor, devoluciones de mercancias
y variaciones de la demanda, indicando los métodos habituales para su resolucion.
CE4.10 En supuestos en los que se proponen operaciones de compra
convenientemente caracterizadas y utilizando aplicaciones ofimaticas de gestion
comercial-almacén y el Terminal Punto de Venta:

— Elaborar las fichas de almacén correspondientes.
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— Elaborar el inventario de existencias valorado conforme a distintos
métodos.

— Realizar consultas y listados de productos a reponer, por estar bajo
minimos

C5: Analizar la rentabilidad de productos-tipo de pequenos comercios, utilizando ratios
e indicadores sencillos de ventas, manteniendo y actualizando un surtido de productos
competitivo, de calidad e innovador.

CE5.1 Describir las variables que determinan la rentabilidad y atractivo de los
productos ofertados en un pequefo comercio.
CE5.2 Argumentar la importancia del andlisis de productos y el mantenimiento
de una base de datos de informacién de productos sencilla que permita estructurar
la informacion obtenida durante el desarrollo de la actividad del pequefio comercio
utilizando una aplicacién ofimatica que permita registrar, tratar, analizar y presentar
posteriormente los datos.
CE5.3 Interpretar el significado comercial de los principales indicadores de
analisis de productos en el punto de venta: Margen bruto, indice de circulacion,
indice de atraccion, indice de compra, tasa de marca, ratio de productividad del
lineal, indice de rentabilidad del lineal, u otros.
CE5.4 A partir de distintos supuestos en los que se proporciona informacién
de precios, cifras de facturacion y ventas para un listado de productos
convenientemente caracterizado: calcular e interpretar los principales indicadores
y su significado para la optimizacion de la gestion de los productos utilizando hojas
de calculo y sus funciones.
CES5.5 A partir de un supuesto de un punto de venta, con un surtido de productos
caracterizado y un volumen de ventas:

— Analizar el surtido utilizando entre otros el método ABC y la regla 20/80.

— Realizar un andlisis de la cartera de productos.

— Describir como mejorar el surtido en el punto de venta: productos a eliminar,

a mantener, a potenciar, etc.
— Analizar posibles oportunidades de negocio.

CE5.6 Dada una nueva linea de producto para incorporar a un pequeino
comercio convenientemente caracterizado con unas condiciones, tipo de clientes,
y determinadas circunstancias que rodean esa linea, identificar las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas (DAFO) que se pueden observar en dicho
supuesto y justificar las conclusiones obtenidas.

CEb5.7 A partir de unos datos de ventas de productos en un pequefio comercio
convenientemente caracterizado:
— Estructurar toda la informacion de manera ordenada para la toma de
decisiones de necesidades de compra y obsolescencia.
— ldentificar los criterios para medir el grado de aceptacién de productos.
— Identificar los criterios para considerar productos poco rentables, obsoletos
y caducados.

Contenidos

1.

Planificacion de compras en el pequeio comercio:
— Obijetivos de la planificacion.
— Fases del ciclo de compras.
— Criterios de aprovisionamiento en el pequefio comercio.
— Prevision de compras y ventas
» Tasas de crecimiento
* Tendencias y variaciones en la demanda
— Ratios de gestién de pedidos y control de stocks:
+ Indice de cobertura
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. indice de rotacion
¢ Indice de rotura de stocks
e Ofros ratios

2. Técnicas de negociacién con proveedores:

Acuerdos con proveedores: el contrato de suministro
Técnicas de comunicacion y negociacion con proveedores
Instrumentos de negociacion con proveedores

¢ Precios
¢ Cantidades
* Rappels

» Descuentos por pronto pago

» Condiciones de entrega

» Condiciones de pago

*  Operaciones promocionales

Centrales de compra.

Internet como herramienta de busqueda de proveedores y canal de compra

3. Gestion administrativa de pedidos:

Realizacion de pedidos a través de medios presenciales y telematicos
«  Ordenes de compra

* Pedidos

* Avisos de envio/recepcion

* Albaranes de entrega

* Facturas

Especificaciones de producto

Ofertas

Deteccion de errores en el proceso de compra y realizacion de ajustes
Organizacion material y administrativa de la documentacién

4. Almacenaje y gestion del aprovisionamiento del pequefio comercio:

Organizacion del almacenaje en pequefios comercios.

* Materiales y equipos de manipulacién de productos

* Riesgos y accidentes habituales en el almacenaje, colocacion y reposicion
de productos

» Ergonomia y equipos individuales de proteccion en la manipulacion de
productos

Recepcion de mercancias y productos

Sistemas de codificacion de productos

* Etiquetas electrénicas

» Registro de productos en el TPV

Gestion de stocks

* Analisis de stocks

» Costes y valoracién de stocks

»  Determinacion del stock de seguridad

Recuento e inventario de productos

Aplicaciones ofimaticas de aprovisionamiento y almacén para pequefios

comercios

5. Analisis y gestion del surtido de productos en el pequefio comercio:

Seguimiento y gestién de ventas

+ Indices de venta

* Rentabilidad

Ratios para la gestion de productos
+ Indice de circulacion
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+ Indice de atraccién
+ indice de compra
* Tasade 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.
— Deteccién de productos obsoletos y poco rentables
— Incorporacion de innovaciones y novedades a la gama de productos

Criterios de acceso para los alumnos

Seran los establecidos en el articulo 4 del Real Decreto que regula el certificado de
profesionalidad de la familia profesional al que acompana este anexo.

MODULO FORMATIVO 4

Denominacién: OPERACIONES DE VENTA
Caodigo: MF0239 2

Nivel de cualificacién profesional: 2
Asociado a la Unidad de Competencia:

UCO0239 2: Realizar la venta de productos y/o servicios a través de los diferentes
canales de comercializacion.

Duracion: 160 horas

UNIDAD FORMATIVA 1

Denominacién: ORGANIZACION DE PROCESOS DE VENTA
Cadigo: UF0030

Duracién: 60 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con las RP1,
RP2, RP3, RP4 y RP5 en lo referido a los procesos de venta, la programacion de
la actuacién comercial del profesional, la documentacién comercial y la operativa de
calculo aplicado a la venta.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Programar la actuacion en la venta a partir de parametros comerciales definidos y
el posicionamiento de empresa/entidad.
CE1.1 Describir las estructuras y formas comerciales por el grado de asociacion
y por el tipo de venta ya sea presencial y/o no presencial.
CE1.2 Identificarlas caracteristicas de los productos y servicios y posicionamiento
de una empresa y su implicacién en el plan de ventas.
CE1.3 Identificar e interpretar la normativa que regula la comercializacion de
productos/servicios y marcas.
CE1.4 Identificar las fuentes de informacion on line y off line relativas al mercado.
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CE1.5 Identificar los datos de la cartera de clientes potenciales y reales de
interés para establecer el plan de actuacién comercial empleando, en su caso,
las herramientas de gestion de relacion con los clientes (CRM) y herramientas de
gestion de bases de datos.
CE1.6 Describir las caracteristicas y estructura de un argumentario técnico de
ventas, precisando su funcién.
CE1.7 Especificar la documentacion profesional necesaria para desarrollar
convenientemente la operacion de venta.
CE1.8 Identificar los sistemas de comunicacién presencial y no presencial.
CE1.9 A partir de informaciéon convenientemente detallada sobre objetivos de
venta, numero y tipo de clientes, caracteristicas de los productos/servicios de venta
y jornada laboral o tiempo disponible, elaborar una programacion de la accion de
venta propia, utilizando en su caso, una aplicacion de planificacién comercial, que
contenga:

— Rutas que optimicen el tiempo y coste.

— Nudmero y frecuencias de visita.

— Lineas y margenes de actuacion para la consecucién de objetivos.

— Argumentario de ventas.

— Clasificacion clientes segun criterios objetivos de perfiles y habitos de

consumo.

— Actualizacion de la informacion de la cartera de clientes.
CE1.10 Analizar y valorar el trabajo en equipo en el desarrollo de la actividad
profesional, asi como la importancia de la cultura corporativa en las actuaciones
comerciales.

C2: Confeccionar los documentos basicos derivados de la actuacién en la venta,
aplicando la normativa vigente y de acuerdo con unos objetivos definidos.

CE2.1 Identificar la documentacion anexa a las operaciones de compraventa.
CE2.2 Identificar e interpretar la normativa aplicable al contrato de compraventa
y a la factura.

CE2.3 Dada la caracterizacion de un producto o servicio, un objetivo comercial y
unas condiciones de venta base prefijadas:

— Elaborar la oferta que se presentara a un cliente, utilizando en su caso, la
informacion obtenida de la aplicacion informatica de gestion de la relaciéon
con el cliente (CRM)y la informacion suministrada por las herramientas de
ayuda al punto de venta (manuales, Intranet, entre otros).

CE2.4 A partir de unas condiciones pactadas en la venta de un producto o
servicio, cumplimentar los documentos que formalicen la operacion de acuerdo con
la normativa aplicable y utilizando en su caso un programa informatico adecuado.

C3: Realizar los calculos derivados de operaciones de venta definidas, aplicando las
férmulas comerciales adecuadas.

CE3.1 Definir las formulas y conceptos de interés, descuento y margenes
comerciales.
CE3.2 Describir las variables que intervienen en la formacion del precio de venta.
CE3.3 En un supuesto practico en el que se caracteriza una venta, con
aplazamiento de pago y condiciones especiales en el proceso pactado:

— Calcular los intereses de aplazamiento.

— Calcular las cuotas de pago.

— Calcular el precio final de la operacion, aplicando la formula adecuada.

— Interpretar el resultado.
CE3.4 En un supuesto practico que cuantifica los diferentes tipos de coste que
han intervenido en la obtencién de un producto, porcentaje de margen comercial
previsto, porcentaje de descuento posible en funcion de las condiciones de pago
e impuestos que gravan la operacion de venta, calcular:
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— Descuentos en funcién de las distintas opciones de pago descritas.
— Precio de venta total, incluyendo, en su caso, otros gastos.
— Ratios comerciales.

Contenidos

1.

Organizacion del entorno comercial
Estructura del entorno comercial:
»  Sector comercio: comercio al por menor y al por mayor.
» Comercializacién en otros sectores: el departamento comercial y el
departamento de ventas.
* Agentes: Fabricantes, distribuidores, representantes comerciales y
consumidores.
* Relaciones entre los agentes.
— Foérmulas y formatos comerciales.
» Tipos de venta: presencial y no presencial.
* Representacion comercial: representantes y agentes comerciales.
» Distribucion comercial: Grandes superficies, centros comerciales.
* Franquicias.
* Asociacionismo.
— Evolucion y tendencias de la comercializacion y distribucién comercial. Fuentes
de informacién y actualizacion comercial.
— Estructura y proceso comercial en la empresa.
— Posicionamiento eimagen de marca del producto, servicio y los establecimientos
comerciales.
— Normativa general sobre comercio:
* Ley de Ordenacién del Comercio Minorista.
* Ventas especiales
* Venta con y sin establecimiento
* Normativa local en el comercio minorista: horarios de apertura y otros.
— Derechos del consumidor:
» Tipos de derechos del consumidor
* Devoluciones
» Garantia: responsabilidades del distribuidor y del fabricante

Gestion de la venta profesional
— El vendedor profesional.
+ Tipos de vendedor: visitador, agente comercial, vendedor técnico,
dependiente u otros.
+ Tipos de vendedor en el plano juridico: agentes, representantes y
distribuidores.
» Perfil: habilidades, aptitudes y actitudes personales.
* Formacioén de base y perfeccionamiento del vendedor.
« Autoevaluacion, control y personalidad. Desarrollo personal y autoestima.
» Carrera profesional e incentivos profesionales.
— Organizacion del trabajo del vendedor profesional.
» Planificacion del trabajo: la agenda comercial.
»  Gestion de tiempos y rutas: anual, mensual y semanal.
* Lavisita comercial. La venta fria.
* Argumentario de ventas: concepto y estructura.
*  Prospeccion y captacion de clientes y tratamiento de la informacion
comercial derivada.
* Gestion de la cartera de clientes. Las aplicaciones de gestion de las
relaciones con clientes (CRM Customer Relationship Management).
* Planning de visitas: Prevision de tiempos, cadencia y gestion de rutas.
— Manejo de las herramientas de gestidn de tareas y planificacidon de visitas.
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3. Documentacion propia de la venta de productos y servicios
— Documentos comerciales:
*  Documentacién de los clientes: fichas y documentos con informacion del
cliente en general.
* Documentacién de los productos y servicios: catalogos, folletos
publipromocionales u otros.
» Documentos de pago: cheques, pagares, transferencias y letras.
— Documentos propios de la compraventa:
* Orden de pedido.
* Factura.
* Recibo.
« Justificantes de pago.
— Normativa y usos habituales en la elaboracion de la documentaciéon comercial.
— Elaboracion de la documentacion:
* Elementos y estructura de la documentacién comercial.
* Orden y archivo de la documentacién comercial.
— Aplicaciones informaticas para la elaboracién y organizaciéon de la
documentacién comercial.

4. Calculo y aplicaciones propias de la venta
Operativa basica de calculo aplicado a la venta:
»  Sumas, restas, multiplicaciones y divisiones.
» Tasas, porcentajes.
— Calculo de PVP (Precio de venta al publico):
» Concepto.
*  Precio minimo de venta.
*  Precio competitivo.
— Estimacion de costes de la actividad comercial:
» Costes de fabricacion y costes comerciales.
» Costes de visitas y contacto.
* Promociones comerciales y animacion: coste y rentabilidad
— Fiscalidad:
« VA
* Impuestos especiales.
— Calculo de descuentos y recargos comerciales.
— Calculo de rentabilidad y margen comercial.
— Calculo de comisiones comerciales.
— Calculo de cuotas y pagos aplazados: intereses.
— Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos, facturaciéon y cuentas de
clientes.
» Control y seguimiento de costes margenes y precios.
* Herramientas e instrumentos para el célculo aplicados a la venta:
* Funciones de célculo del TPV (Terminal Punto de venta)
* Hojas de calculo y aplicaciones informaticas de gestion de la informacién
comercial.
»  Utilizacion de otras aplicaciones para la venta.

UNIDAD FORMATIVA 2
Denominacion: TECNICAS DE VENTA
Codigo: UF0031

Duracioén: 70 horas
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Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con las RP1, RP2,
RP3, RP4 y RP5 en lo referido a la aplicacion de las técnicas de venta.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Aplicar las técnicas adecuadas a la venta de productos y servicios a través de los
diferentes canales de comercializacion distinto de Internet.

CE2.1 Describir y explicar las técnicas basicas de fidelizacion, analizando los
elementos racionales y emocionales que intervienen.

CE1.2 Describir las cualidades que debe poseer y las actitudes que debe
desarrollar un vendedor en las relaciones comerciales ya sea para venta presencial
como no presencial.

CE1.3 Identificar las variables que intervienen en la conducta y las motivaciones
de compra del cliente.

CE1.4 Describir la influencia del conocimiento de las caracteristicas del producto
0 servicio en la venta.

CE1.5 Especificar formas de provocar distintas ventas adicionales, sustitutivas
y/o complementarias.

CE1.6 A partir de informacion convenientemente detallada sobre una empresa
determinada, identificar y describir el posicionamiento de la empresa y su
repercusion en la relacion cliente comercial, describiendo las fases fundamentales
de un proceso de venta en situaciones tipo para venta presencial.

CE1.7 Apartirde la caracterizacion de un producto, un supuesto grupo de clientes
y empleando, en su caso, las aplicaciones informaticas adecuadas, realizar la
presentacion del producto o servicio.

CE1.8 Enlasimulacién de una entrevista con un cliente, a través un determinado
canalde comercializaciony a partir de informacion convenientemente caracterizada:

— ldentificar la tipologia del cliente y sus necesidades de compra, realizando
las preguntas oportunas, utilizando, en su caso, la informacioén suministrada
a través de las herramientas informaticas de gestion de clientes.

— Describir con claridad las caracteristicas del producto, destacando sus
ventajas y su adecuacion a las necesidades del cliente y utilizando, en su
caso, la informacién suministrada por la herramienta de ayuda al punto de
venta (manuales, ayudas electrénicas, Intranet u otros)

— Mantener una actitud que facilite la decisién de compra.

— Rebatir adecuadamente las objeciones en funcion del tipo de cliente y del
canal empleado.

— Evaluar criticamente la actuacion desarrollada.

CE1.9 En la simulacién de una entrevista con un cliente supuesto, y a partir de
informacion convenientemente caracterizada:

— Describir los criterios comerciales para decidir la inclusiéon de un cliente en
el plan de fidelizacion.

— Determinar las areas de actuaciéon dentro de su responsabilidad que
singularizan la relacién.

— Aplicar las técnicas de comunicacién y habilidades sociales que facilitan la
empatia con el cliente.

— Aplicar las técnicas para potenciar el recuerdo y el vinculo del cliente.

C2: Aplicar las técnicas de resolucion de conflictos y reclamaciones siguiendo criterios
y procedimientos establecidos

CE2.1 Identificar las técnicas para prever conflictos.

CE2.2 Identificar la naturaleza de los conflictos y reclamaciones.

CE2.3 Describir las técnicas que se utilizan para afrontar las quejas y
reclamaciones de los clientes.
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CE2.4 Identificar la documentacion que se utiliza para recoger una reclamacion
y definir la informacion que debe contener.
CE2.5 Describir el proceso que debe seguir una reclamacion.
CE2.6 En la simulacién de una entrevista con un cliente, convenientemente
caracterizada y establecida para atender determinados aspectos de una
reclamacion:
— Elaborar un plan de actuacién en el que se establezcan las fases que se
deben seguir.
— Aplicar técnicas de comportamiento asertivo, resolutivo y positivo.
— Cumplimentar correctamente la documentacion requerida a través del
correspondiente formulario, on line u off line.
— Confeccionar un informe con los datos de la reclamacion y quejas,
introduciendo, en su caso, esta informacion en la herramienta informatica
de gestién de reclamaciones.

C3: Aplicar procedimientos de seguimiento de clientes y de control del servicio post-
venta.

CE3.1 Explicar el significado e importancia del servicio post-venta en los
procesos comerciales.

CE3.2 Identificar las situaciones comerciales que precisan seguimiento y post
venta.

CE3.3 Describir los métodos mas utilizados habitualmente en el control de
calidad del servicio post-venta.

CE3.4 Describir los momentos o fases que estructuran el proceso de post venta.
CE3.5 A partir de informacioén, convenientemente detallada sobre el sistema de
seguimiento de clientes y procedimiento de control del servicio post-venta de una
empresa, describir el procedimiento a seguir desde el momento en que se tiene
constancia de una incidencia en el proceso, identificando:

— Las claves que la han provocado.

— El ambito de responsabilidad.

— Actuacion acorde al sistema aplicando los criterios establecidos garantizando
la idoneidad del servicio e incorporando, en su caso, la informacion obtenida
en la herramienta informatica de gestion de postventa.

CE3.6 Apartirde un supuesto de fidelizacion de clientes, con unas caracteristicas
establecidas, por distintos canales de comunicacion y utilizando, en su caso, un
programa informatico.

— Elaborar los escritos adecuados a cada situacion (onomastica, navidad,
agradecimiento u otros) de forma clara y concisa en funcién de su finalidad
y del canal que se emplee (correo electrénico, correo postal, teléfono,
mensajes moviles, entre otros).

Contenidos

Procesos de venta
— Tipos de venta:
+ La venta presencial y no presencial: similitudes y diferencias.
* Laventa fria.
+ Laventa en establecimientos.
* La venta sin establecimiento.
+ La venta no presencial: venta telefénica, Internet, catélogo, televenta
otras.
— Fases del proceso de venta:
+ Aproximacion al cliente, desarrollo y cierre de la venta
» Fases de la venta no presencial. Diferencias y similitudes con la venta
presencial.
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Preparacion de la venta:
+ Conocimiento del producto
+ Conocimiento del cliente.
Aproximacion al cliente:
» Deteccién de necesidades del consumidor:
» Clasificacion de las necesidades segun distintos tipos de criterios.
+ Habitos y comportamiento del consumidor: variables internas y
externas que influyen en el consumidor.
» El proceso de decision de compra.
+  Comportamiento del vendedor y consumidor en el punto de venta:
perfiles y motivaciones.
+ Observacion y clasificaciéon del cliente.
Anadlisis del producto/servicio:
« Tipos de productos segun el punto de venta y establecimiento.
+ Atributos y caracteristicas de productos y servicios: Caracteristicas
técnicas, comerciales y psicolégicas.
» Caracteristicas del producto segun el CVP (Ciclo del vida de producto)
+ Formas de presentacion: envases y empaquetado.
+ Condiciones de utilizacion.
*  Precio. Comparaciones.
*  Marca.
+ Publicidad.
El argumentario de ventas:
* Informacion del producto al profesional de la venta.
» El argumentario del fabricante.
»  Seleccién de argumentos de venta.

2. Aplicacion de técnicas de venta
— Presentaciéon y demostracion del producto/servicio.
» Concepto
» Tipos de presentacion de productos
» Diferencias entre productos y servicios.
— Demostraciones ante un gran nimero de clientes.
« Diferencias entre presentaciones a un pequefio y gran numero de
interlocutores.
» Criterios a considerar en el disefio de las presentaciones.
» Aplicaciones de presentacion.
— Argumentacién comercial:
+ Tipos y formas de argumentos.
« Tipos y forma de objeciones.
— Técnicas para la refutacion de objeciones.
— Técnicas de persuasion a la compra.
— Ventas cruzadas:
* Ventas adicionales.
* Ventas sustitutivas.
— Técnicas de comunicacién aplicadas a la venta:
» Aptitudes del comunicador efectivo: asertividad, persuasion, empatia
e inteligencia emocional.
+ Barreras y dificultades de la comunicacién comercial presencial.
* La comunicacion no verbal: la transmision de informacion a través del
comportamiento y el cuerpo.
+ Técnicas para la comunicacion no verbal a través del cuerpo: manos,
mirada, posicion, espacio entre interlocutores u otros.
— Técnicas de comunicacién no presenciales:
* Recursos y medios de comunicacién no presencial.
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« Barreras en la comunicacion no presencial.

» Técnicas de comunicacion no presencial: La sonrisa telefénica.

* Lacomunicacién comercial escrita: Cartas y documentacion comercial
escrita.

3. Seguimiento y fidelizacion de clientes
— La confianza y las relaciones comerciales:
» Fidelizacién de clientes. Concepto y ventajas.
* Relaciones con el cliente y calidad del servicio: clientes prescriptores.
+ Servicios post-venta.
— Estrategias de fidelizacion:
* Marketing relacional.
+ Tarjetas de puntos.
*  Promociones.
— Externalizacion de las relaciones con clientes: telemarketing.
— Aplicaciones de gestién de relaciones con el cliente (CRM).

4. Resolucién de conflictos y reclamaciones propios de la venta.
— Conflictos y reclamaciones en la venta:
+ Tipologia: Quejas y Reclamaciones.
» Diferencias y consecuencias.
— Gestion de quejas y reclamaciones.
* Normativa de proteccioén al consumidor.
+ Derechos de los consumidores: responsabilidad de intermediarios y
distribuidores.
*  Documentacion y pruebas.
* Las hojas de reclamaciones: elementos y cumplimentacion.
+  Tramitacion: procedimiento y consecuencias de las reclamaciones.
+  OMIC: Oficinas municipales de informacién al consumidor.
— Resolucion de reclamaciones:
— Respuestas y usos habituales en el sector comercial.
— Resolucion extrajudicial de reclamaciones: Ventajas y procedimiento.
— Juntas arbitrales de consumo.

UNIDAD FORMATIVA 3
Denominaciéon: VENTA «ON LINE»
Cadigo: UF0032

Duracién: 30 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con las RP1, RP2,
RP3, RP4 y RP5 en lo referido a la aplicacion de las técnicas de venta.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Definir las variables y utilidades disponibles en Internet —paginas web, servidores
y software a nivel usuario— para la comercializacién «on line» de distintos tipos de
productos y servicios.
CE1.1 Identificar las variables que intervienen en la conducta y las motivaciones
de compra del cliente-internauta.
CE1.2 Describir las caracteristicas que debe poseer un pagina web comercial y
los enlaces y utilidades de los banners para la promocién «on line» de productos
y servicios.
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CE1.3 A partir de informacion convenientemente detallada sobre una empresa
determinada que comercializa sus productos o servicios de forma «on line»:
— ldentificar la pagina web de la empresa y la imagen y productos que
comercializa.
— Explicar la repercusion de su pagina web en sus relaciones comerciales
«on linex» y «off linex.
— Diferenciar los elementos claves de su pagina web.
— Evaluar criticamente la pagina web.
CE1.4 Identificar los principales servidores gratuitos para la comercializacion de
productos y servicios.

C2: Adoptar criterios comerciales en el disefio de paginas para la comercializacion
aplicando técnicas de venta adecuadas.

CE2.1 Identificar las caracteristicas de los productos y servicios que deben
resaltarse en una pagina web comercial para su comercializaciéon «on line» con
éxito.

CE2.2 Describir y explicar las técnicas basicas de fidelizacion «on line»,
analizando los elementos racionales y emocionales que intervienen en el cliente-
internauta.

CE2.3 Especificar formas de provocar distintas ventas adicionales, sustitutivas
y/o complementarias en la comercializacion y disefio de paginas web.

CE2.4 Adaptar las técnicas de venta a la comercializacion «on line».

— Transmitir informacion del producto y las condiciones de venta con claridad
y precision de forma oral y/o escrita.

CE2.4 Enlasimulacién de una comercializacion «on line» de productos/servicios
y a partir de informacién convenientemente caracterizada:

— ldentificar la tipologia del cliente-internauta

— Identificar sus necesidades de compra, utilizando la informacién
suministrada a través de las herramientas informaticas de gestion de
clientes.

— ldentificar y seleccionar la informacion de las caracteristicas del producto/
servicios que permita destacarlas ventajas y adecuacion a las necesidades
del cliente.

— Disefar una pagina web con criterios de usabilidad y facilidad a la compra-
«on line» adecuados, utilizando software a nivel de usuario.

— Evaluar criticamente la pagina web desarrollada.

CE2.5 Analizar los elementos y materiales de comunicacién comercial y su
ubicacioén en un supuesto punto de venta virtual.

CE2.6 A partir de un supuesto practico en el que se proporciona una herramienta
de gestién de contenidos de un sitio web, elementos publicitarios (banners,
pop ups...), informacion sobre los productos / servicios (imagenes, precios,
caracteristicas...), e la informacion suministrada por la herramienta de analisis de
navegacion de clientes:

— Distinguir las zonas frias y calientes

— Proponer cambios para calentar las zonas frias.

— Supervisar el estado de la informacién suministrada a los clientes.

— Elaborar un informe con los resultados del proceso utilizando medios
informaticos.

CE2.7 Identificar los medios de pago utilizados habitualmente en la
comercializacion «on line» y criterios de seguridad aplicados habitualmente.
CE2.8 A partir de la caracterizacion de un producto, un supuesto grupo objetivo
de clientes-internautas a los que se dirige y empleando las aplicaciones y software
informatico a nivel usuario de disefio de paginas web, realizar la presentacion del
producto o servicio en una pagina web recogiendo fotos, elementos y textos que
permitan describir las caracteristicas del producto/servicio y cliente.
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C3: Aplicar procedimientos de seguimiento y atencién al cliente siguiendo criterios y

procedimientos establecidos en las situaciones comerciales «on line».
CE3.1 Explicar el significado e importancia del servicio post-venta en los
procesos comerciales del comercio electronico.
CE3.2 Identificar las situaciones comerciales que precisan seguimiento y post
venta en la comercializacion «on line» de productos y servicios.
CE3.3 Describir los momentos o fases que caracterizan el proceso de post venta
«on line» y la seguridad «on line».
CE3.4 Identificar los conflictos y reclamaciones mas habituales en la
comercializacién «on line» diferenciando segun su naturaleza.
CE3.5 Describirlas utilidades y herramientas de Internet para resolver y gestionar
las reclamaciones comerciales en la red y mantener relaciones de confianza con
los clientes.
CE3.6 Describir los usos y orientaciones de buena conducta para afrontar las
quejas y reclamaciones de los clientes habituales de la comercializacion «on line»
de manera rapida y eficaz.
CE3.7 Identificar la documentacion e informaciéon que se requiere para registrar
y gestionar de forma eficaz una reclamacion comercial «on line».
CE3.8 A partir de informacién, convenientemente detallada sobre el sistema
de seguimiento de clientes y procedimiento de control del servicio post-venta
«on line», describir el procedimiento a seguir desde el momento en que se tiene
constancia de una incidencia en el proceso, identificando:

— Elementos y claves que la han provocado.

— Ambito de responsabilidad del comercial, el canal de comercializacion, el
cliente u otros.

— Actuacion acorde al sistema aplicando los criterios establecidos
garantizando la idoneidad del servicio e incorporando, en su caso,
la informacion obtenida en la herramienta informatica de gestion de
postventa.

CE3.9 A partir de un supuesto de fidelizacién de clientes «on line», con unas
caracteristicas establecidas, redactar, utilizando las aplicaciones informaticas
adecuadas, en funcién de su finalidad para su distribucion a través de listas de
distribucion «on line», escritos adecuados a distintas situaciones:

— Onomastica,

— Navidad,

— Agradecimiento u otros.

CE3.10 A partir de un caso convenientemente caracterizado de reclamacion de
un producto/servicio comercializado «on linex:

— Elaborar un plan de actuacion en el que se establezcan las fases que se
deben seguir en la resolucién de la reclamacion.

— Cumplimentar correctamente la documentacion requerida a través del
correspondiente formulario on line.

— Confeccionar un informe con los datos de la reclamacion y quejas,
introduciendo, en su caso, esta informacion en la herramienta informatica
de gestién de reclamaciones.

Contenidos

1. Internet como canal de venta
— Las relaciones comerciales a través de Internet:

+ B2B
+ B2C
+ B2A

— Utilidades de los sistemas «on linex:
* Navegadores: Uso de los principales navegadores
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» Correo electronico.
* Mensajeria instantanea.
+ Teletrabajo.
+ Listas de distribucion y otras utilidades: gestion de la relacién con el
cliente «on linex.
— Modelos de comercio a través de Internet.
* Ventajas
+ Tipos
» Eficiencia y eficacia.
— Servidores «on linex:
+ Servidores gratuitos.
+ Coste y rentabilidad de la comercializacion «on line».

2. Disefo comercial de paginas web
— Elinternauta como cliente potencial y real.
+ Perfil del internauta.
+  Comportamiento del cliente internauta.
*  Marketing viral: aplicaciones y buenas conductas.
— Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas web.
+ Partes y elementos del disefio de paginas web.
»  Criterios comerciales en el disefio de paginas web.
+ Usabilidad de la pagina web.
2— Tiendas virtuales:
« Tipologia de tiendas virtuales.
* El escaparate virtual.
* Visitas guiadas.
* Acciones promocionales y banners.
— Medios de pago en Internet:
» Seguridad y confidencialidad.
TPV virtual,
» Transferencias,
» Cobros contrareembolso.
— Conflictos y reclamaciones de clientes:
» Gestion «on line» de reclamaciones.
» Garantias de la comercializacion «on line».
* Buenas practicas en la comercializaciéon «on line».
— Aplicaciones a nivel usuario para el disefio de paginas web comerciales:
gestion de contenidos.

Orientaciones metodologicas:

Las unidades formativas correspondientes a este moédulo se pueden programar de
manera independiente.

Criterios de acceso para los alumnos:

Seran los establecidos en el articulo 4 del Real Decreto que regula el certificado de
profesionalidad de la familia profesional al que acompafia este anexo.

MODULO FORMATIVO 5

Denominacién: GESTION DE LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES EN
PEQUENOS NEGOCIOS.

Cédigo: MF1792_2
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Nivel de cualificacién profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

UC1792_2: Gestionar la prevencion de riesgos laborales en pequefios negocios.
Duracién: 60 horas

Capacidades y criterios de evaluacién:

C1: Aplicar técnicas de evaluacion de riesgos laborales vinculados a las condiciones
de trabajo generales y especificas de pequefios negocios, en funcién de la naturaleza

y actividad del negocio.

CE1.1 Distinguir el significado de los conceptos de riesgo laboral, dafios
derivados del trabajo, prevencion, accidente de trabajo y enfermedad profesional,
explicando las caracteristicas y elementos que definen y diferencian a cada uno

de ellos.

CE1.2 Detallar la informacién de pequenos negocios a tener en cuenta para la
evaluacion de riesgos laborales —la naturaleza de la actividad, caracteristicas y
complejidad de los puestos de trabajo, sustancias o materiales utilizados en los

procesos, entre otros—.

CE1.3 Describir el contenido, caracteristicas y fases de las evaluaciones de

riesgos laborales, segun su naturaleza y tipo de actividad.

CE1.4 Explicar en qué consisten las técnicas habituales para la identificacion y
evaluacion de riesgos laborales y las condiciones para su aplicacién, en funcion

de la naturaleza y tipo de actividad, entre otros, del pequefio negocio.

CE1.5 Identificar alteraciones de la salud relacionadas con la carga fisica y/o
mental en pequefios negocios, que puedan ser objeto de evaluacion de riesgos,

en funcién de la naturaleza y tipo de actividad del negocio.

CE1.6 Explicar factores asociados a las condiciones de trabajo en pequeios
negocios que pueden derivar en enfermedad profesional o accidente de trabajo y
puedan ser objeto de evaluacién de riesgos, segun la naturaleza de la actividad,
caracteristicas y complejidad de los puestos de trabajo, sustancias o materiales

utilizados en los procesos, entre otros.

CE1.7 Describir los apartados de un parte de accidentes relacionados con las

causas y condiciones del mismo, segun su naturaleza y tipo de actividad.

CE1.8 Relacionar el concepto de medida preventiva y de proteccion de la
seguridad y salud a los trabajadores con los riesgos generales y especificos de

pequefios negocios.

CE1.9 Analizar técnicas para el establecimiento de medidas preventivas
en pequefios negocios a partir de evaluaciones de riesgos laborales, segun la
naturaleza de la actividad, caracteristicas y complejidad de los puestos de trabajo,

sustancias o materiales utilizados en los procesos, entre otros.

CE1.10 En un supuesto practico de evaluacion de riesgos laborales vinculados

a un proceso de fabricacion o prestacion de servicios, en un pequefo negocio:

— ldentificar los posibles dafios para la seguridad y la salud en el ambito

laboral y del entorno.

— Establecer las relaciones entre las condiciones de trabajo deficientes y

los posibles danos derivados de las mismas.

— ldentificar los factores de riesgo, generales y especificos, derivados de

las condiciones de trabajo.

— Determinar técnicas preventivas para la mejora de las condiciones de

trabajo a partir de los riesgos identificados.

— Asociar los factores de riesgo con las técnicas preventivas de actuacion.
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CE1.11  En un supuesto practico de una evaluacion de riesgos laborales en el
desarrollo de una actividad en un pequefio negocio:
— ldentificar los factores de riesgo derivados de las condiciones de trabajo.
— Realizar la evaluaciéon de riesgos mediante técnicas especificas
objetivas.
— Proponer medidas preventivas a partir de los riesgos identificados.

C2: Aplicar técnicas de planificacion y gestion de la prevencion de riesgos laborales
en pequefios negocios, asegurando el cumplimiento de las medidas preventivas
definidas.
CE2.1 Identificar los apartados que componen un plan de prevencién de riesgos
laborales de acuerdo con la normativa.
CE2.2 Describir el proceso de planificacion de la actividad preventiva y los
elementos que la componen.
CE2.3 Clasificar las diferentes actividades de especial peligrosidad asociadas
a los riesgos generados por las condiciones de trabajo, relacionandolas con la
actividad en un pequefio negocio.
CE2.4 Relacionar los supuestos y las condiciones en que es exigible la presencia
en los centros de trabajo de los recursos preventivos.
CE2.5 Explicar el procedimiento a llevar cabo por el empresario o gerente de un
pequefio negocio cuando los trabajadores estén o puedan estar expuestos a un
riesgo grave e inminente con ocasion de su trabajo.
CE2.6 Analizar técnicas de gestion del cumplimiento de medidas preventivas
definidas en evaluaciones de riesgos laborales.
CE2.7 En un supuesto practico de control de riesgos generados por las
condiciones de seguridad, el medio ambiente de trabajo y la organizacion del
trabajo, con equipos de proteccion individual (EPI’s):

— Asegurar la idoneidad de los equipos de proteccién individual con los
peligros de los que protegen.

— Describir las caracteristicas técnicas de los EPI's y sus limitaciones de
uso, identificando posibles utilizaciones incorrectas e informando de
ellas.

— Verificar la adecuaciéon de las operaciones de almacenamiento y
conservacion.

CE2.8 En un supuesto practico de riesgos generados por las condiciones de
seguridad establecidas en un plan de prevencién en un pequefio negocio, y dadas
unas medidas preventivas, valorar su relacion respecto a:

— Choques con objetos inmdviles y méviles.

— Caidas.

— Golpes o cortes por objetos.

— Riesgo eléctrico.

— Herramientas y maquinas.

— Proyecciones de fragmentos o particulas y atrapamientos.

CE2.9 En un supuesto practico de evaluacién de riesgos generados por agentes
fisicos en un pequefo negocio:

— lIdentificar los riesgos laborales vinculados a agentes fisicos tales como
iluminacién, condiciones termohigrométricas, ruido y vibraciones, entre
otros.

— Explicar los efectos nocivos mas importantes que dichos agentes pueden
generar al organismo.

— Proponer medidas de control o eliminacion de los factores de riesgo por
agentes fisicos.

CE2.10 Enun supuesto practico de evaluacion de riesgos generados por agentes
quimicos en un pequefo negocio:

— lIdentificar los contaminantes quimicos segun su estado fisico.
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— ldentificar la via de entrada del téxico en el organismo.
— Explicar los efectos nocivos mas importantes que generan dafio al
organismo.
— Proponer medidas de control en funcién de la fuente o foco contaminante,
sobre el medio propagador o sobre el trabajador.
CE2.11  Enun supuesto practico de evaluacion de riesgos generados por agentes
biolégicos en un pequefio negocio:
— Explicar los distintos tipos de agentes bioldgicos, sus caracteristicas y
diferencias entre los distintos grupos.
— ldentificar en la actividad laboral desarrollada los riesgos de tipo biolégico
existentes.
— Describir las principales técnicas de prevencion de riesgos biolégicos a
aplicar en la actividad laboral.
CE2.12 A partir de una evaluacion de riesgos generales y especificos de un
pequefio negocio:
— Elaborar un plan de prevencion de riesgos laborales, integrando los
requisitos normativos aplicables.
— Establecer los medios humanos y materiales, asi como el presupuesto
econdmico, para la ejecucion del plan.

C3: Determinar actuaciones preventivas efectivas vinculadas al orden, limpieza,
sefializacion y el mantenimiento general en pequefios negocios.
CE3.1 Identificar las incidencias mas comunes que causan accidentes en
el puesto de trabajo, relacionadas con el orden, limpieza, sefializacién y el
mantenimiento general.
CE3.2 Definir condiciones termohigrométricas de los lugares de trabajo en
funcion de las tareas desarrolladas, de acuerdo a la normativa aplicable.
CE3.3 Describir las caracteristicas, utilizacién y funcionalidad de instrumentos
y medios —tales como carteles, sefales, demostraciones publicas, tablones de
anuncios, mensajes audiovisuales entre otros— en la divulgaciéon de acciones
y medidas preventivas vinculadas al orden, limpieza y mantenimiento general.
CE3.4 Explicar el significado de los distintos tipos de sefiales de seguridad,
tales como: prohibicién, obligacién, advertencia, emergencia, especificando
formas, colores, pictogramas, y su localizacién de acuerdo a la normativa.
CE3.5 En un supuesto practico sobre zonas de peligro en un lugar de trabajo
en el pequeino negocio:

— Sefalizar, sobre un plano, las zonas de colocaciéon de sefales o
pictogramas de peligro.

— Seleccionar los tipos de pictogramas de peligro en funciéon de la
obligatoriedad establecida por la normativa.

— Confeccionar carteles divulgativos que ilustren graficamente advertencias
de peligro y/o explicacion de pictogramas.

— Confeccionar notas informativas y resiumenes, entre otros, para realizar
actividades de informacién a los trabajadores, conforme a criterios de
claridad y comprensibilidad.

CE3.6 En un supuesto practico de aplicaciéon de medidas de seguridad de un
lugar de trabajo en un pequefo negocio:

— Delimitar pasillos y zonas destinadas a almacenamiento, identificando
los espacios con riesgo de caidas u otros accidentes, y respetando
distancias conforme a la normativa, especificando la sefalizacion
imprescindible.

— Mantener en buen estado de limpieza los aparatos, las maquinas y las
instalaciones, conforme a criterios de seguridad establecidos en la
normativa o manuales de procedimientos.
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— Recoger y tratar los residuos de primeras materias o de fabricaciéon de
forma selectiva, segun normativas medioambientales.

CE3.7 En un supuesto practico de comprobacién de las condiciones de
seguridad preventivas en cuanto a mantenimiento general en un lugar de trabajo
de un pequefio negocio:

— Senalizar, conforme ala normativa, las vias de circulaciéon que conduzcan
a las salidas de emergencia.

— Subsanar las deficiencias en el mantenimiento técnico de las
instalaciones y equipos de trabajo que pueden afectar a la seguridad o
salud de los trabajadores —tales como, suelos resbaladizos o de dificil
limpieza, pasillos, puertas y escaleras mal acondicionados— en funcién
de procedimientos especificos a cada caso.

C4: Aplicar técnicas de actuacion en situaciones de emergencia y que precisen
primeros auxilios, de acuerdo con planes de emergencia, la normativa aplicable al
pequefio negocio y protocolos de atencidn sanitaria basica.
CE4.1 Explicar el contenido y caracteristicas de un Plan de emergencias.
CE4.2 Describir actuaciones basicas en las principales situaciones de
emergencia y los procedimientos de colaboracion con los servicios de
emergencia.
CE4.3 En un supuesto practico de desarrollo de un Plan de emergencias del
pequefo negocio:

— Describir las situaciones peligrosas del lugar de trabajo, con sus
factores determinantes, que requieran el establecimiento de medidas
de emergencia.

— Desarrollar secuencialmente las acciones a realizar en una situacion
dada de emergencia parcial y general.

— Relacionar la emergencia con los medios auxiliares que, en caso preciso,
deben ser alertados (hospitales, servicio de bomberos, proteccion civil,
policia municipal y ambulancias) y con los canales de comunicacion
necesarios para contactar con los servicios internos y externos.

CE4.4 Describir el funcionamiento en un sistema automatico de deteccion
y extincién de incendios, asi como sus diferentes elementos y funciones
especificas.

CE4.5 Especificar los efectos de los agentes extintores sodlidos, liquidos
y gaseosos sobre los diferentes tipos de incendios segun: la naturaleza del
combustible, el lugar donde se produce y el espacio fisico que ocupa, asi como
las consecuencias de la utilizacién inadecuada de los mismos.

CE4.6 En un supuesto practico de simulacro de extincion de incendio en un
pequefo negocio:

— Seleccionar el equipo de extincion mas adecuado al tipo de fuego.

— Seleccionar y emplear los medios portatiles y fijos con agentes sdélidos,
liquidos y gaseosos.

— Efectuar la extincién utilizando el método y técnica del equipo empleado.
CE4.7 Enun supuesto practico de evacuacion, en que se facilita el plano de un
edificio y el plan de evacuacion frente a emergencias:

— Localizar las instalaciones de deteccion, alarmas y alumbrados

especiales.

— Senalizar los medios de proteccién y vias de evacuacion.

— Proponer los procedimientos de actuacién con relacion a las diferentes
zonas de riesgo en una situacion de emergencia dada.

CE4.8 Citar el contenido basico de los botiquines para actuaciones frente a
emergencias.
CE4.9 En un supuesto practico de ejercicios de simulacion de accidentados:
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— Indicar las precauciones y medidas que hay que tomar en caso de
hemorragias, quemaduras, fracturas, luxaciones y lesiones musculares,
posicionamiento de enfermos e inmovilizacion.

— Aplicar medidas de reanimacion, cohibicion de hemorragias,
inmovilizaciones y vendajes.

C5: Analizar procedimientos de gestion de prevencion de riesgos laborales dirigidos a
la promocién, motivacion y concienciacion de trabajadores, conforme a la planificacion
preventiva y la normativa vigente en pequefios negocios.
CES5.1 Identificar la normativa en materia de prevencion de riesgos laborales,
distinguiendo las funciones propias del trabajador auténomo, microempresario
0 gerente de pequefio negocio, asi como sus implicaciones desde el punto de
vista de la actuacion a llevar a cabo.
CE5.2 Definir procedimientos y mecanismos de informacion de riesgos
laborales y medidas preventivas a trabajadores en pequefios negocios, de
acuerdo a criterios de comunicacion efectiva.
CES5.3 Describir las caracteristicas, ventajas e inconvenientes de las diferentes
técnicas para verificar la efectividad de las acciones de informacion y formacion
a los trabajadores —tales como observacion in situ, controles periddicos, entre
otras— en materia de prevencion de riesgos laborales en pequefios negocios.
CE5.4 Identificar técnicas y estrategias de motivacion, concienciacion y cambio
de actitudes de trabajadores, a utilizar en la prevencion de riesgos laborales en
pequefos negocios, a partir del analisis de factores que intervienen en distintas
situaciones de trabajo.
CE5.5 Justificar la importancia de adoptar y promover comportamientos
seguros en los puestos de trabajo asi como las consecuencias e implicaciones
de su falta de promocioén y aplicacion.
CES5.6  Justificar laimportancia de la correcta utilizacion de los distintos equipos
de trabajo y proteccién, explicando las consecuencias o dafios para la salud,
que pudieran derivar de su mal uso o0 mantenimiento.
CE5.7 Argumentar desde el punto de vista de las consecuencias, las
responsabilidades legales derivadas delincumplimiento de las normas en materia
de prevencion de riesgos laborales por parte de empresarios y trabajadores.
CE5.8 En un supuesto practico de actividades vinculadas a la promocién de
comportamientos seguros en el desarrollo del trabajo en un pequefio negocio:

— Elaborar una programacion de actividades de formacion—informacion a
los trabajadores que integre acciones dirigidas a la motivacion, cambio
de actitudes y concienciacion de los trabajadores, para promover
comportamientos seguros en el desarrollo de las tareas.

— Elaborar carteles de divulgacion y normas internas que contengan los
elementos esenciales de prevencion general y propia del sector, tales
como informacion, sefalizaciones, imagenes y simbologia, entre otros,
para promover comportamientos seguros.

— Disefar un procedimiento que contenga todos los elementos necesarios
para la verificacion de la efectividad de todas las acciones programadas.

— Disefar una campana informativa relativa a todas las acciones previstas
en materia de prevencién de prevencion de riesgos laborales.

CE5.9 Enun supuesto practico de verificacion de la efectividad de las acciones
de formacién, informacién, motivacion y concienciacién de trabajadores en
prevencion de riesgos generales y especificos del pequefio negocio en el
trabajo, aplicar procedimientos que permitan:

— Verificar con objetividad la efectividad de cada una de las acciones
tomando como referencia el cumplimiento de la normativa por parte de
los trabajadores.
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— Verificar la adecuada revision, utilizacién y mantenimiento de los equipos
de proteccion individual propios de sector, por parte de los trabajadores
en el desempeio de las tareas que los requieran en su trabajo habitual.

C6: Analizar las funciones, actividades y relaciones —internas y externas— en un
pequefio negocio con los servicios de prevencion, en el marco de la normativa vigente.

CE6.1 Explicar las diferencias entre los organismos y entidades relacionados
con la seguridad y salud en el trabajo.

CE6.2 Definir las funciones de servicios de prevencion ajenos, sus tipos y
caracteristicas.

CE6.3 Establecer el organigrama funcional de un pequefio negocio,
especificando su relacion con la prevencion de riesgos laborales, y en su caso,
con servicios de prevencion ajenos.

CE6.4 Establecer la relacion entre la legislaciéon vigente y las obligaciones
derivadas de la coordinacion de actividades empresariales en materia de
prevencion de riesgos, especificando la relativa a trabajadores auténomos,
microempresarios o gerentes de pequefos negocios.

CE6.5 Identificar los documentos relativos a la gestion de la prevencion
en pequefios negocios, explicando su funcién, elementos y forma de
cumplimentacion y tramitacion, de acuerdo a la normativa.

CE6.6 En un supuesto practico en el pequefio negocio, donde se precise
informacion sobre la prevencion de riesgos laborales para la elaboracion de
informes u otros documentos a través de medios telematicos:

— lIdentificar la fuente de informacion mas adecuada y fiable al tipo de
informacion necesaria.

— Contrastar la informacion obtenida de las distintas fuentes.

— Clasificar y archivar los tipos de documentos habituales en el ambito
profesional especifico de los riesgos laborales — cartas, informes,
registros de accidentes, incidentes y enfermedades profesionales,
certificados, autorizaciones, avisos, circulares, comunicados, fichas de
seguridad, solicitudes u otros —, de acuerdo con su disefio y formato.

Contenidos

1.

Seguridad y salud en el trabajo.
El trabajo y la salud.
* Los riesgos profesionales.
» Factores de riesgo.
» Danos derivados del trabajo
* Los accidentes de trabajo
+ Las enfermedades profesionales
» Otras patologias derivadas del trabajo.
— Los riesgos profesionales
* Riesgos relacionados con las condiciones de seguridad.
* Riesgos asociados al medio ambiente de trabajo.
» La carga de trabajo, la fatiga y la insatisfaccién laboral.
— Derechos y basicos de empresa y trabajadores.
— Medidas preventivas y de proteccion: colectivas e individuales.
* Informacion y formacién en materia preventiva.
— Consulta y participacion: empresa y trabajadores.
— Riesgos generales y especificos del sector correspondiente al pequefio
negocio o microempresa y su prevencion.
* Riesgos ligados a las condiciones de seguridad.
* Riesgos ligados al medio—ambiente de trabajo.
» La carga de trabajo, la fatiga y la insatisfaccion laboral.
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— Sistemas elementales de control de riesgos. Proteccion colectiva e individual.
— Planes de emergencia y evacuacion.
— El control de la salud de los trabajadores.
— Evaluacién de riesgos generales y especificos y planificacion de la prevencién
de riesgos en pequefios negocios.
» Evaluaciones de riesgos: técnicas de identificacién y valoracion.
» Planificacion de la prevencion de riesgos laborales en pequefios negocios.
» Sistemas de control de riesgos.
— Proteccion colectiva e individual:
* Acciones de prevencion, técnicas de medida y utilizacién de equipos.
» \Verificacion de la efectividad de acciones de prevencion: elaboracion de
procedimientos sencillos.

2. Gestiondelaprevencion deriesgos en pequeiios negocios o microempresas.
Principios basicos de gestion de la prevencion.
* Instrumentos, medios, recursos propios y ajenos.
* Representacion de los trabajadores.
— Planificacién de la actividad preventiva.
* Asignacion de responsabilidades.
» Coordinacion y gestion con servicios de prevencion ajenos.
— Tipologia de servicios, caracteristicas y modos de gestion.
— Organizacion del trabajo preventivo: rutinas basicas.
— Documentacion: recogida, elaboracién y archivo.

3. Riesgos generales y actuaciones preventivas en los pequefios negocio o
microempresas.
— Riesgos y formas de prevencion mas comunes en los pequefos negocios o
microempresas.
* Ordeny limpieza de las instalaciones.
» Senfalizacion. Tipos.
»  Control y mantenimiento de equipos y utiles de trabajo.
* Ventilaciéon y condiciones termohigrométricas.
— Funciones de la comunicacion efectiva y la formacion en la evitacion de riesgos.
— Aplicacién de técnicas para favorecer comportamientos seguros.
* Informacion, e instrucciones de manejo de herramientas y equipos de
trabajo.
* Formacion basica, y especifica en su caso, en materia de prevencion de
riesgos laborales.

4. Situaciones de emergencia y evacuaciéon en pequefios negocios o
microempresas.
— El plan de emergencia.
»  Objetivo del plan de emergencia.
»  Organizacion, recursos y procedimientos.
» Clasificacién de las emergencias.
» Acciones a realizar en funcion del tipo de emergencia.
* Funciones de los equipos de emergencia.
* Recomendaciones a observar en situaciones de emergencia
— El plan de evacuacion.
* Objeto del plan de evacuacion.
* Organizacion, recursos y procedimientos.
» Sefializacion, planos, alarmas y rutas de evacuacion.
* Zona de seguridad y punto de encuentro.
— El simulacro de evacuacion.
* Formulacién de hipétesis de emergencias en prevencion del riesgo.
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* Periodicidad del simulacro de evacuacion.

5. Organismos, érganos y entidades relacionados con la prevencion de riesgos
laborales.
— Marco normativo basico en materia de prevencion de riesgos laborales.

» Legislacién, especifica aplicable en materia de prevencion de riesgos
laborales para trabajadores auténomos y pequefios negocios o
microempresas.

— Organismos publicos relacionados con la Seguridad y Salud en el Trabajo.

* En el ambito estatal

* En las Comunidades Auténomas

* En el ambito Local

* Enla Unién Europea.

+  Otros ambitos.

— Gestion de la prevencion de riesgos laborales.

+ El Comité de Seguridad y Salud Laboral y el Delegado de Prevencion.

* Los Servicios de Prevencion.

* La prevencion integrada.

Criterios de acceso para los alumnos
Seran los establecidos en el articulo 4 del Real Decreto que regula el certificado de
profesionalidad de la familia profesional al que acompafia este anexo.

MODULO DE PRACTICAS PROFESIONALES NO LABORALES DE ACTIVIDADES
DE GESTION DEL PEQUENO COMERCIO

Codigo: MP0496
Duracion: 80 horas
Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Realizar los tramites y actividades necesarios para la apertura y desarrollo de
un pequefio comercio de calidad, la administracion y gestion de todas las areas de
funcionamiento —financiera, contable, fiscal, laboral, tesoreria y comercial.
CE1.1 Elaborar un proyecto de tienda, que incluya descripcion de la actividad,
productos comercializados, red de recursos para emprendedores, matriz DAFO,
forma juridica, ayudas y subvenciones publicas, planes de inversion, fuentes de
financiacion, cuadros econdémico—financieros basicos y analisis de la viabilidad.
CE1.2 Dibujar un plano a escala del local comercial, con sefalizacién de los
elementos de seguridad exigidos legalmente, e incluyendo disposicion del
mobiliario comercial y de los productos.
CE1.3 Elaborar un listado de precios de venta al publico, considerando los
productos los costes de los productos comercializados y los impuestos aplicables.
CE1.4 Cumplimentar formularios de indole mercantil, fiscal, laboral y
administrativo necesarios para la puesta en marcha de un pequefio comercio; y
de obligaciones periddicas, elaborando calendarios, con indicacion de plazos y
lugar de presentacion.
CE1.5 Cumplimentar formularios de pdlizas de seguro en funcion de riesgos a
cubrir
CE1.6 Emitir medios de las operaciones de compra y venta: hojas de pedido,
albaranes, tickets, facturas.
CE1.7 Realizar operaciones de pago a distintos agentes econémicos:
proveedores, administraciones publicas.
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CE1.8 Realizar operaciones de tesoreria del pequefio comercio: recuento de
efectivo diario, operaciones realizadas a crédito y con cheque, ajuste de saldos de
caja y bancos, disponibilidad de cambio, necesidades de efectivo.

CE1.9 Elaborar un catalogo de estrategias de diferenciacion del pequefio
comercio: pautas de atencion y asesoramiento a la clientela, cédigo de buenas
practicas, servicios adicionales a la venta, procedimiento de resoluciéon de
incidencias, reclamaciones y quejas, horarios y calendarios de apertura, periodos
de ventas especiales.

CE2: Realizar acciones de animacién en el pequefo comercio, utilizando recursos y
elementos de animacioén y decorativos, técnicas de distribucion interna de la superficie
de venta, técnicas de escaparatismo, carteleria, rotulacion, y acciones promocionales,
organizando, y llevar a cabo la organizacion de los productos.
CE2.1 Identificar zonas frias del establecimiento comercial y transformarlas en
zonas calientes, a través de la iluminacién, colores y otros recursos.
CE2.2 Seleccionar y montar elementos de decoracion interior en el pequeno
comercio.
CE2.3 Distribuir el equipamiento comercial y mobiliario en el pequefio comercio,
optimizando la superficie disponible.
CE2.4 Elaborar mensajes comerciales, sefalética, carteleria y rotulacion fija del
establecimiento comercial.
CE2.5 Programar y realizar campafias promocionales, publicitarias y acciones
de merchandising.
CE2.6 Evaluary calcular la eficacia de las campafias promocionales, publicitarias
y acciones de merchandising efectuadas.
CE2.7 Disefar y montar el escaparate de un pequefio comercio.

CE3: Establecer la presencia on-line e Internet del comercio, y gestionar su presencia
enredes sociales Web 2.0/3.0 o blogs, utilizando dichas herramientas como escaparate
virtual de la tienda, como mecanismo de comunicacion con los clientes y como medio
de comercializacion de los productos
CE3.1 Disenar el contenido, estilo narrativo y mensaje del sitio web o tienda
virtual.
CE3.2 Elaborar la pagina web del establecimiento comercial, utilizando
aplicaciones ofimaticas a nivel usuario.
CE3.3 Abrir cuentas del comercio en las principales redes sociales o crear un
blog.
CE3.4 Programar y realizar campafas promocionales y publicitarias en Internet,
redes sociales, y a través de correo electronico.
CE3.5 Evaluary calcularlaeficacia de las campafias promocionales y publicitarias
efectuadas.
CE3.6 Mantener actualizados los contenidos de la pagina web y en las redes
sociales.

CE4: Realizar la gestion de compras en el pequeio comercio y llevar a cabo la
organizacion de los productos.

CE4.1 Através de los datos extraidos del TPV:
Obtener diariamente informacion sobre las ventas y existencias de productos.
Calcular las tasas trimestrales, semestrales y anuales de crecimiento.
Estimar la prevision de ventas.
Determinar necesidades de compra futuras.
CE4.2 Cumplimentas fichas de los distintos proveedores, con indicacion,
como minimo, de articulos, estado de los inventarios, ofertas, 6érdenes abiertas
y recepciones y realizar una comparativa de las ofertas recibidas, analizando
productos, plazos de entrega, precios y otras condiciones.

cve: BOE-A-2013-9463



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Nuam. 217

Martes 10 de septiembre de 2013 Sec. I

Pag. 66107

CE4.3 Elaborar un programa de pedidos con un calendario, en funcién de los

plazos de entrega

CE4.4 Formalizary tramitar contratos de compra u érdenes de pedido, elaborando

igualmente la documentacion necesaria: albaranes, facturas

CE4.5 Recepcionar pedidos, revisando la documentacion de entrega, con

comprobacion de posibles incidencias y resolucién de las mismas, en su caso.

CE4.6 Analizando las existencias, con ayuda de programas ofimaticos, de

almacén, y del TPV:

— Determinar los totales de inventario

— Elaborar fichas de almacén

— Realizar listados de productos a reponer

— Determinar el stock 6ptimo y minimo de seguridad

— Detectar rotura de stocks

— Detectar productos obsoletos o caducos

— Detectar nuevas oportunidades de negocio

CE4.7 Colocary reponer productos en el lineal:

— Calculando para cada referencia un numero 6ptimo de facings y el lineal 6ptimo
para cada producto,

— Siguiendo las recomendaciones de prevencion de riesgos

— Siguiendo las condiciones de conservacién y mantenimiento segun el tipo de
productos

C5: Realizar distintos tipos de operaciones de venta con distintos tipos de cliente, tanto
en lengua propia como inglesa, y distintos tipos de productos y servicios aplicando
técnicas de venta que favorezcan las relaciones con el cliente cordiales y de confianza.

CE5.1 Adoptar las cualidades actitudes que debe desarrollar un vendedor en las
relaciones comerciales ya sea para venta presencial como no presencial.

CE5.2 Observar con atencién a los clientes diferenciando las variables que
intervienen en su conducta y las motivaciones de compra.

CE5.3 Valorar el interés por el conocimiento del producto y utilidades para la
satisfaccion de necesidades de los consumidores.

CE5.4 Aplicar técnicas de persuasion de ventas adicionales, sustitutivas y/o
complementarias.

CEb5.5 Elaborar los recibos y facturas adecuados a distintas operaciones de
venta calculando el importe del precio de venta final con las condiciones de pago
y aplicando la normativa fiscal adecuada.

CEb5.6 Realizar demostraciones de productos a clientes adoptando una actitud
de confianza y refutar las objeciones aplicando el argumentarlo de ventas y
técnicas de refutacion de objeciones.

CEb5.7 Responder y adoptar una actitud resolutiva antes quejas y reclamaciones
ofreciendo resoluciones a nivel de su responsabilidad y aplicando procedimientos
internos de la organizacion.

CE5.8 Mantener una relacion de confianza con los clientes generando la
fidelizacién y ofreciendo productos de fidelizacion de la organizacién.

C6: Participar en los procesos de trabajo de la empresa, siguiendo las normas e
instrucciones establecidas en el centro de trabajo.

CE6.1 Comportarse responsablemente tanto en las relaciones humanas como
en los trabajos a realizar.

CE6.2 Respetar los procedimientos y normas del centro de trabajo.

CE6.3 Emprender con diligencia las tareas segun las instrucciones recibidas,
tratando de que se adecuen al ritmo de trabajo de la empresa.

CE6.4 Integrarse en los procesos de produccion del centro de trabajo.

CE6.5 Utilizar los canales de comunicacion establecidos.
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CE6.6 Respetar en todo momento las medidas de prevencion de riesgos, salud
laboral y proteccion del medio ambiente.

Contenidos

1. Proyecto y gestion de un pequeiio comercio

Proyecto de tienda
Planimetria basica
Elaboracion y fijaciéon de precios

Documentacion mercantil, fiscal, laboral y administrativa del pequefio comercio

Pdlizas de riesgo y seguro

Documentacion del proceso de venta

Operaciones y documentacion del proceso de pagos
Operaciones de tesoreria

Sistemas de Calidad en el pequeno comercio
Diferenciacién del pequefio comercio

Desarrollo virtual del pequeiio comercio

Pagina web de un pequefio comercio

Tienda virtual, comercio electronico

Redes sociales, blogs

Camparias promocionales y publicitarias en la red
Comunicaciéon «on line» con el consumidor

3. Organizacion y animacion del pequeiio comercio
Uso de la iluminacion, color y otros recursos para animar la sala de ventas

Distribucién del equipamiento comercial y mobiliario
Optimizacién de la superficie de venta

Mensajes comerciales

Senalética, carteleria, rotulacion

Campafias promocionales y publicitarias
Merchandising

Escaparatismo

Gestion de compras y organizacion de productos en el pequeio comercio

Proceso de compra: seleccion de proveedores, formalizacién del pedido,

recepcion y verificacion del mismo
Control de existencias

Gestion de stock y almacén
Colocacion y reposiciéon de productos

5. Operaciones de venta.

Realizacion de ventas.

Identificacion de necesidades de clientes.

Aplicacién de técnicas de venta y refutacion de objeciones.
Presentaciones y demostraciones comerciales.

Adaptacion y adopcién de actitudes facilitadoras de la compra.
Elaboracién de la documentacion comercial: facturas y recibos.
Resolucién de quejas en la venta.

6. Integraciéon y comunicacién en el centro de trabajo

Comportamiento responsable en el centro de trabajo.
Respeto a los procedimientos y normas del centro de trabajo.

Interpretacion y ejecucion con diligencia las instrucciones recibidas.

Reconocimiento del proceso productivo de la organizacion.
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— Utilizacion de los canales de comunicacion establecidos en el centro de trabajo.

— Adecuacioén al ritmo de trabajo de la empresa.

— Seguimiento de las normativas de prevencion de riesgos, salud laboral y

proteccién del medio ambiente.

IV. PRESCRIPCIONES DE LOS FORMADORES

Moédulos Formativos

Acreditacion requerida

Experiencia profesional
requerida en el ambito de la
unidad de competencia

Con
acreditacion

Sin
acreditacion

MF2104_2: Implantacién y
desarrollo del pequefio
comercio.

Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de grado
correspondiente u otros titulos equivalentes.

Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el titulo de
grado correspondiente u otros titulos equivalentes.

Técnico Superior de la familia profesional de Comercio y Marketing
o titulo equivalente de la familia profesional de Comercio y
Marketing.

Certificados de profesionalidad de nivel 3 del area de Compraventa
de la familia profesional de Comercio y Marketing.

4 anos

MF2105_2: Organizacion y
animacién del pequefo
comercio.

Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de grado
correspondiente u otros titulos equivalentes.

Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el titulo de
grado correspondiente u otros titulos equivalentes.

Técnico Superior de la familia profesional de Comercio y Marketing
o titulo equivalente de la familia profesional de Comercio y
Marketing.

Certificados de profesionalidad de nivel 3 del area de Compraventa
de la familia profesional de Comercio y Marketing.

4 anos

MF2106_2: Gestion de
compras en el pequefo
comercio.

Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de grado
correspondiente u otros titulos equivalentes.

Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el titulo de
grado correspondiente u otros titulos equivalentes.

Técnico Superior de la familia profesional de Comercio y Marketing
o titulo equivalente de la familia profesional de Comercio y
Marketing.

Certificados de profesionalidad de nivel 3 del area de Compraventa
de la familia profesional de Comercio y Marketing.

4 anos

MF239_2: Operaciones de
venta.

Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de grado
correspondiente u otros titulos equivalentes.

Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el titulo de
grado correspondiente u otros titulos equivalentes.

Técnico Superior de la familia profesional de Comercio y Marketing
o titulo equivalente de la familia profesional de Comercio y
Marketing.

Certificados de profesionalidad de nivel 3 del area de Compraventa
de la familia profesional de Comercio y Marketing.

4 anos

MF1792_2: Gestion de la
prevencién de riesgos
laborales en pequeios
negocios.

Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de grado
correspondiente u otros titulos equivalentes.

Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el titulo de
grado correspondiente u otros titulos equivalentes.

Técnico Superior en Prevencion de Riesgos Laborales.

1 ano

4 anos
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V. REQUISITOS MINIMOS DE ESPACIOS, INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO

Espacio Formativo Superficie m? Superficie m?
P 15 alumnos 25 alumnos
Aula de gestion. 45 60
Taller de comercio. 90 90
Espacio Formativo M1 M2 M3 M4 M5
Aula de gestion. X X X X X
Taller de comercio. X X X

Espacio Formativo

Equipamiento

Aula de gestion.

Pizarras para escribir con rotulador.

Equipos audiovisuales.

Rotafolios.

Material de aula.

PCs instalados en red, cafién de proyeccion.
Conexion a Internet.

Software especifico de la especialidad.
Mesa y silla para formador.

Mesas y sillas para alumnos.

Taller de comercio.

Material de planimetria basica.

Equipo comercial basico.

Mobiliario comercial basico: Lineales, estanterias, expositores, niveles,
frontales, gondolas, mostrador.

Herramientas para montaje de mobiliario comercial.

Elementos decorativos.

Elementos promocionales. Cartelistica. Folletos publi-promocionales.
Material para elaboracion de cartelistica y rotulacion.

Material para el montaje de escaparates: lluminaria, textiles, tijeras,
cuter, celo, cintas adhesivas.

Productos con etiquetas para su colocacion en lineales.

Etiquetas.

Lector de codigos de productos.

Terminal Punto de Venta (TPV).

Caja registradora.

Datafono.

Calculadora.

Documentaciéon comercial basica: Ordenes de compra y pedidos,
albaranes, tickets, recibos y facturas.

Hojas de reclamacion.

Botiquin de primeros auxilios.

No debe interpretarse que los diversos espacios formativos identificados deban
diferenciarse necesariamente mediante cerramientos.

Las instalaciones y equipamientos deberan cumplir con la normativa industrial e
higiénico sanitaria correspondiente y responderan a medidas de accesibilidad universal
y seguridad de los participantes.

El nimero de unidades que se deben disponer de los utensilios, maquinas y
herramientas que se especifican en el equipamiento de los espacios formativos, sera
el suficiente para un minimo de 15 alumnos y debera incrementarse, en su caso, para
atender a numero superior.

En el caso de que la formacion se dirija a personas con discapacidad se realizaran las
adaptaciones y los ajustes razonables para asegurar su participacion en condiciones

de igualdad.
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