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SOMOS EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education inicia su actividad hace mas de 20 afos. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educacién online, esta escuela de formacién crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formacién
eminetemente practica.

Nuestra vision es ser una institucién educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educaciéon competente y acorde con la realidad profesional en busca del reciclaje
profesional. Abogamos por el aprendizaje significativo para la vida real como pilar de nuestra
metodologia, estrategia que pretende que los nuevos conocimientos se incorporen de forma
sustantiva en la estructura cognitiva de los estudiantes.
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Elige Euroinnova

Desde donde quieras y como quieras,



QS, sello de excelencia académica
Euroinnova: 5 estrellas en educacion online
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RANKINGS DE EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a
nivel nacional e internacional, gracias por su apuesta de democratizar la educacién y apostar por la
innovacion educativa para lograr la excelencia.

Para la elaboracién de estos rankings, se emplean indicadores como la reputacién online y offline, la
calidad de la institucién, la responsabilidad social, la innovaciéon educativa o el perfil de los
profesionales.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES

UNIVERSIDAD

NEBRIJA

Universidad Europea
Miguel de Cervantes

%
Lo
St
%

UCAV

www.ucavila.es

SAN IGNACIO
UNIVERSITY

MIAMI, FL

Centro
Universitario

UANE UTE

@w % UDAVINCI @

G FONDO
Junta ! ks SOCIAL
de Andalucia * oy X EUROPEO

Unién Europea

GESTION

GESTION
AMBIENTAL

©CAMPUS

UNIVERSITY

..

DELA CALIDAD

1509001 15014001

®©5°cecar ©

CONFIANZA
ONLINE

3 Microsoft®

o000

ffice

dMADEUS

Your technology partner

software

X UCAM

18 UNIVERSIDAD

/" CATOLICA DE MURCIA

utc «ua

Universidad Tres Culturas

Asociacién de Proveedores de e-Learning A E N OA

"‘ CERTIFIED
ASSOCIATE
IQNET  pdobe

Google

for Education

7) ATA

Accredited Technical Associate
HP ExpertONE

OINNg
ﬁﬁ
3 3
) @ 3
%‘95
&
N

D
0y
Y4, o

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION



https://euroinnova.edu.es/comv0108-actividades-de-venta-online

EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

BY EDUCA EDTECH

Euroinnova es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group , que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la
Al en los procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados,
derivados del estudio de necesidades detectadas en la interaccién del alumnado con sus
entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la TransFerencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos
multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que
apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnolégico e investigacion.

1. Flexibilidad

Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado
estudiar donde, cuando y como quiera.

)

2. Accesibilidad

[—@T-ll Cercania y comprensién. Democratizando el acceso a la educacién
LA trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de

seguir formandose.

3. Personalizacion

Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades
de cada estudiante.

3

4. Acompainamiento / Seguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista
en su area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa
adaptando los procesos a las necesidades del mercado laboral.

304

304

5. Innovacioén

Desarrollos tecnoldégicos en permanente evolucién impulsados por
la Al mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

(o]} Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que
favorece un aprendizaje practico y significativo, garantizando el
desarrollo profesional.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EUROINNOVA

1 o Nuestra Experiencia

v/ Més de 18 aiios de experiencia. v/ 25% de alumnos internacionales.

+/ Més de 300.000 alumnos ya se han v/ 97% de satisfaccion

formado en nuestras aulas virtuales < 100% lo recomiendan

v/ Alumnos de los 5 continentes. +/ Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Euroinnova.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Euroinnova cuenta con un equipo humano formado por mas 400
profesionales. Nuestro personal se encuentra sélidamente enmarcado en una estructura
que facilita la mayor calidad en la atencién al alumnado.

3. Nuestra Metodologia

100% ONLINE APRENDIZAJE
[: Estudia cuando y desde donde ,5"—-‘{1, Pretendemos que los nuevos
L l
11 quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
’
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
r@j . . CCJ .
™M | Euroinnova cuenta con un equipo de Acompaifiamiento por parte del
— . . . 0 O ) o
profesionales que haradn de tu estudiouna MM equipo de tutorizacién durante toda
experiencia de alta calidad educativa. tu experiencia como estudiante

EUROINNOVA
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4. calidad AENOR

v/ Somos Agencia de Colaboracion N°99000000169 autorizada por el Ministerio

de Empleo y Seguridad Social.
v/ Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.
v Nuestros procesos de ensefanza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

e

SElACAB#D ey {IQNET
1509001 15014001 - LTD
5. Confianza
Contamos con el sello de Confianza Online y O
colaboramos con la Universidades mas prestigiosas,
Administraciones PUblicas y Empresas Software a nivel CONFIANZA
ONL

Nacional e Internacional.

6. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansion Euroinnova
incluye dentro de su organizacién una editorial y una imprenta digital industrial.
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FINANCIACION Y BECAS

Financia ku cursos o master y disfruta de las becas disponibles. jContacta con nuestro equipo
experto para saber cual se adapta mas a tu perfil!
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METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:

&> educapay

Fracciona el pago de tu curso en comodos plazos y sin interéres de forma segura.

@ @ visa rros

mastercord maestro

z bizum  amazonpay i Pay 5 Pay

MNos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OZE] @ 19 biscovir @efecty @)Pumar CMR

y muchos mas...

COMFIAETA

§ EUROINNOVA
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COMV0108 Actividades de Venta (Certificado de Profesionalidad
Completo)

DURACION
@ 590 horas
@ MODALIDAD
IACEN | ONLINE

ACOMPANAMIENTO

g\j‘&‘_ﬁ? PERSONALIZADO

Titulaciéon

TITULACION de haber superado la FORMACION NO FORMAL que le Acredita las Unidades de
Competencia recogidas en el Certificado de Profesionalidad COMV0108 Actividades de Venta
regulado en el regulado en el Real Decreto 1377/2008, de 1 de agosto, modificado por el Real Decreto
1522/2001 de 31 de octubre, el cual toma como referencia la Cualificacién Profesional COM085_2
Actividades de Venta. De acuerdo a la Instrucciéon de 22 de marzo de 2022, por la que se determinan
los criterios de admisién de la Formacion aportada por las personas solicitantes de participacion en el
procedimiento de evaluacion y acreditacion de competencias profesionales adquiridas a través de la
experiencia laboral o vias no formales de formacién. EUROINNOVA FORMACION S.L. es una entidad
participante del fichero de entidades del Sepe, Ministerio de Trabajo y Economia Social.
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5‘ BJ EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
7\ &
EXPIDE LA SIGUIENTE TITULACION

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con Nmero de Documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre de la Accién Formativa
de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de EUROINNOVA en la convocatoria de XXX
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX

Con un nivel de aprovechamiento ALTO

¥ para que conste expido la presente TITULACION en

Granada, a (dia) de (mes) del (afio)

6n General Firma del Alumno/a

NOMBRE DEL DIRECTOR ACADEMICO sello NOMBRE DEL ALUMNO

Descripcion

Vivimos en una sociedad de consumo en la que se valora cada vez mas el hecho de vender, pues esto
es satisfacer las necesidades del cliente, las cuales, a su vez, cada vez van siendo mayores y mas
complejas. Por ello, es importante adquirir conocimientos para ejecutar las actividades de venta de
productos y/o servicios a través de los diferentes canales de comercializacion estableciendo relaciones
con el cliente de la manera mas satisfactoria, alcanzando los objetivos propuestos por la organizacién
y estableciendo vinculos que propicien la fidelizacion del cliente de Forma satisfactoria.

Objetivos

Realizar la venta de productos y/o servicios a través de los diferentes canales de
comercializacién.

Realizar las operaciones auxiliares a la venta.

Ejecutar las acciones del servicio de atencién al cliente/consumidor/usuario.

Comunicarse en inglés con un nivel de usuario independiente, en actividades comerciales.

A quién va dirigido

Este curso esta dirigido a profesionales del mundo de las ventas que quieran potenciar las estrategias
de distribucién, publicidad,.... Ya sean profesionales o no de este &mbito comercial, el curso se dirige a
todas aquellas personas interesadas ampliar sus habilidades y conocimientos en cuanto a actividades

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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de venta.

Para qué te prepara

La presente formacién se ajusta al itinerario formativo del Certificado de Profesionalidad COMV0108
Actividades de Venta certificando el haber superado las distintas Unidades de Competencia en él
incluidas, y va dirigido a la acreditacién de las Competencias profesionales adquiridas a través de la
experiencia laboral y de la formacién no formal, via por la que va a optar a la obtencion del
correspondiente Certificado de Profesionalidad, a través de las respectivas convocatorias que vayan
publicando las distintas Comunidades Auténomas, asi como el propio Ministerio de Trabajo (Real
Decreto 1224/2009 de reconocimiento de las competencias profesionales adquiridas por experiencia
laboral).

Salidas laborales

Este profesional ejercerd su actividad en cualquier sector productivo en el drea de comercializacion: -
En establecimientos comerciales pequenos, medianos o grandes trabajara por cuenta ajena en las
diferentes secciones comerciales. - En la comercializaciéon de productos y servicios por cuenta propia 'y
ajena fuera del establecimiento comercial. - En PYMES y empresas industriales en el departamento
comercial. - En el departamento de atencién al cliente/consumidor/usuario de: Organismos publicos o
Empresas grandes y medianas industriales y comerciales.

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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TEMARIO

MODULO 1. MF0239_2 OPERACIONES DE VENTA
UNIDAD FORMATIVA 1. UF0030 ORGANIZACION DE PROCESOS DE VENTA
UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DEL ENTORNO COMERCIAL

- Estructura del entorno comercial:

- Sector comercio: comercio al por menory 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.

AN =

N

. Formulas y formatos comerciales.
1. - Tipos de venta: presencial y no presencial.
2. - Representaciéon comercial: representantes y agentes comerciales.
3. - Distribuciéon comercial: Grandes superficies, centros comerciales.
4. - Franquicias.
5. - Asociacionismo.
2. Evoluciony tendencias de la comercializacién y distribucién comercial. Fuentes de informaciéon y
actualizaciéon comercial.
Estructuray proceso comercial en la empresa.
4. Posicionamiento e imagen de marca del producto, servicio y los establecimientos comerciales.
1. - Normativa general sobre comercio:
2. - Ley de Ordenacion del Comercio Minorista.
3. - Ventas especiales
4. -Venta cony sin establecimiento
5. - Normativa local en el comercio minorista: horarios de apertura y otros.
5. Derechos del consumidor:
1. - Tipos de derechos del consumidor
2. - Devoluciones
3. - Garantia: responsabilidades del distribuidor y del fabricante

w

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LA VENTA PROFESIONAL

1. El vendedor profesional.
1. - Tipos de vendedor: visitador, agente comercial, vendedor técnico, dependiente u otros.
2. - Tipos de vendedor en el plano juridico: agentes, representantes y distribuidores.
3. - Perfil: habilidades, aptitudes y actitudes personales.
4. - Formacion de base y perfeccionamiento del vendedor.
5. - Autoevaluacién, control y personalidad. Desarrollo personal y autoestima.
6. - Carrera profesional e incentivos profesionales.
2. Organizacion del trabajo del vendedor profesional.
1. - Planificacién del trabajo: la agenda comercial.
2. - Gestion de tiempos y rutas: anual, mensual y semanal.
3. - Lavisita comercial. La venta fria.

ST
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4. - Argumentario de ventas: concepto y estructura.
5. - Prospeccién y captacion de clientes y tratamiento de la informaciéon comercial derivada.
6. - Gestion de la cartera de clientes. Las aplicaciones de gestion de las relaciones con
clientes (CRM “Customer Relationship Management”)
7. - Planning de visitas: Previsién de tiempos, cadencia y gestion de rutas.
3. Manejo de las herramientas de gestién de tareas y planificacién de visitas.

UNIDAD DIDACTICA 3. DOCUMENTACION PROPIA DE LA VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

1. Documentos comerciales:
1. - Documentacion de los clientes: fichas y documentos con informacién del cliente en
general.
2. - Documentacion de los productos y servicios: catdlogos, folletos publipromocionales u
otros.
3. - Documentos de pago: cheques, pagares, transferencias y letras.
2. Documentos propios de la compraventa:
1. - Orden de pedido.
2. - Factura.
3. - Recibo.
4. - Justificantes de pago.
3. Normativay usos habituales en la elaboracién de la documentacién comercial.
4. Elaboracion de la documentacién:
1. - Elementos y estructura de la documentaciéon comercial.
2. - Ordeny archivo de la documentaciéon comercial.
5. Aplicaciones informaticas para la elaboracion y organizacién de la documentacién comercial.

UNIDAD DIDACTICA 4. CALCULO Y APLICACIONES PROPIAS DE LA VENTA

1. Operativa basica de calculo aplicado a la venta:
1. - Sumas, restas, multiplicaciones y divisiones.
2. - Tasas, porcentajes.
2. Calculo de PVP (Precio de venta al publico):
1. - Concepto.
2. - Precio minimo de venta.
3. - Precio competitivo.
3. Estimacion de costes de la actividad comercial:
1. - Costes de fabricacion y costes comerciales.
2. - Costes de visitas y contacto.
3. - Promociones comerciales y animacion: coste y rentabilidad

4. Fiscalidad:
1. -IVA
2. - Impuestos especiales.
5. Calculo de descuentos y recargos comerciales.
6. Calculo de rentabilidad y margen comercial.
7. Calculo de comisiones comerciales.
8. Calculo de cuotasy pagos aplazados: intereses.
9. Aplicaciones de control y seguimiento de pedidos, facturaciéon y cuentas de clientes.

1. - Control y seguimiento de costes margenesy precios.
10. Herramientas e instrumentos para el calculo aplicados a la venta:

EUROINNOVA

INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION
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1. - Funciones de calculo del TPV (Terminal Punto de venta)
2. - Hojas de calculo y aplicaciones informaticas de gestion de la informacién comercial.
3. - Utilizacién de otras aplicaciones para la venta.

UNIDAD FORMATIVA 2. UF0031 TECNICAS DE VENTA
UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE VENTA

1. Tipos de venta:
1. - Laventa presencial y no presencial: similitudes y diferencias.
2. - Laventa fria.
3. - Laventa en establecimientos.
4. - Laventa sin establecimiento.
5. -La venta no presencial: venta telefénica, Internet, catilogo, televenta otras.
2. Fases del proceso de venta:
1. - Aproximacion al cliente, desarrollo y cierre de la venta
2. - Fases de la venta no presencial. Diferencias y similitudes con la venta presencial.
3. Preparacion de la venta:
1. - Conocimiento del producto
2. - Conocimiento del cliente.
4. Aproximacién al cliente:
1. - Deteccion de necesidades del consumidor:
2. - Clasificacién de las necesidades segun distintos tipos de criterios.
3. - Habitos y comportamiento del consumidor: variables internas y externas que influyen en
el consumidor.
. - El proceso de decisién de compra.
. - Comportamiento del vendedor y consumidor en el punto de venta: perfiles y
motivaciones.
6. - Observacién y clasificacion del cliente.
5. Analisis del producto/servicio:
1. - Tipos de productos segln el punto de venta y establecimiento.
2. - Atributos y caracteristicas de productos y servicios: Caracteristicas técnicas, comerciales
y psicoldgicas.
6. Caracteristicas del producto segun el CVP (Ciclo del vida de producto)
1. - Formas de presentacién: envases y empaquetado.
2. - Condiciones de utilizacion.
3. - Precio. Comparaciones.
4. - Marca.
5. - Publicidad.
7. Elargumentario de ventas:
- Informacién del producto al profesional de la venta.
2. - Elargumentario del fabricante.
3. -Seleccién de argumentos de venta.

(Y2l =N

UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA

1. Presentacion y demostracion del producto/servicio.
1. - Concepto
2. - Tipos de presentacién de productos

ST
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3. - Diferencias entre productos y servicios.
2. Demostraciones ante un gran nimero de clientes.
1. - Diferencias entre presentaciones a un pequefno y gran nimero de interlocutores.
2. - Criterios a considerar en el disefo de las presentaciones.
3. - Aplicaciones de presentacion.
3. Argumentacién comercial:
1. - Tipos y formas de argumentos.
2. -Tiposy forma de objeciones.
4. Técnicas para la refutaciéon de objeciones.
5. Técnicas de persuasion a la compra.
6. Ventas cruzadas:
1. - Ventas adicionales.
2. - Ventas sustitutivas.
7. Técnicas de comunicacién aplicadas a la venta:
1. - Aptitudes del comunicador efectivo: asertividad, persuasion, empatia e inteligencia
emocional.
2. - Barreras y dificultades de la comunicacién comercial presencial.
3. - La comunicacién no verbal: la transmision de informacion a través del comportamiento y
el cuerpo.
4. - Técnicas para la comunicacién no verbal a través del cuerpo: manos, mirada, posicion,
espacio entre interlocutores u otros.
8. Técnicas de comunicacién no presenciales:
1. - Recursos y medios de comunicacién no presencial.
2. - Barreras en la comunicacion no presencial.
3. - Técnicas de comunicacién no presencial: La sonrisa telefénica.
4. - La comunicacion comercial escrita: Cartas y documentacién comercial escrita.

UNIDAD DIDACTICA 3. SEGUIMIENTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES

1. La confianzay las relaciones comerciales:
1. - Fidelizacion de clientes. Concepto y ventajas.
2. - Relaciones con el cliente y calidad del servicio: clientes prescriptores.
3. - Servicios post-venta.
2. Estrategias de fidelizacién:
1. - Marketing relacional.
2. - Tarjetas de puntos.
3. - Promociones.
3. Externalizacién de las relaciones con clientes: telemarketing.
4. Aplicaciones de gestién de relaciones con el cliente (CRM).

UNIDAD DIDACTICA 4. RESOLUCION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES PROPIOS DE LA VENTA.

1. Conflictosy reclamaciones en la venta:
1. - Tipologia: Quejas y Reclamaciones.
2. - Diferencias y consecuencias.
2. Gestién de quejas y reclamaciones.
1. - Normativa de proteccién al consumidor.
2. - Derechos de los consumidores: responsabilidad de intermediarios y distribuidores.
3. - Documentacién y pruebas.
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4. - Las hojas de reclamaciones: elementos y cumplimentacion.
5. - Tramitacién: procedimiento y consecuencias de las reclamaciones.
6. - OMIC: Oficinas municipales de informacion al consumidor.
3. Resolucion de reclamaciones:
1. - Respuestas y usos habituales en el sector comercial.
2. - Resolucién extrajudicial de reclamaciones: Ventajas y procedimiento.
3. - Juntas arbitrales de consumo.

UNIDAD FORMATIVA 3. UF0032 VENTA ONLINE
UNIDAD DIDACTICA 1. INTERNET COMO CANAL DE VENTA

1. Las relaciones comerciales a través de Internet:

1. -B2B,
2. -B2C,
3. -B2A.

2. Utilidades de los sistemas online:
1. - Navegadores: Uso de los principales navegadores
2. - Correo electrénico.
3. - Mensajeria instantanea.
4. - Teletrabajo.
5. - Listas de distribucién y otras utilidades: gestion de la relacion con el cliente online.
3. Modelos de comercio a través de Internet.
1. - Ventajas
2. -Tipos
3. - Eficienciay eficacia.
4. Servidores online:
1. - Servidores gratuitos.
2. - Coste y rentabilidad de la comercializacién online...

UNIDAD DIDACTICA 2. DISENO COMERCIAL DE PAGINAS WEB

1. Elinternauta como cliente potencial y real.
1. - Perfil del internauta.
2. - Comportamiento del cliente internauta.
3. - Marketing viral: aplicaciones y buenas conductas.
2. Criterios comerciales en el disefo comercial de paginas web.
1. - Partes y elementos del disefio de paginas web.
2. - Criterios comerciales en el disefio de paginas web.
3. - Usabilidad de la pagina web.
3. Tiendas virtuales:
1. - Tipologia de tiendas virtuales.
2. - El escaparate virtual.
3. - Visitas guiadas.
4. - Acciones promocionales y banners.
4. Medios de pago en Internet:
1. - Sequridad y confidencialidad.
2. - TPV virtual,
3. - transferencias,
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4. - cobros contrareembolso.
5. Conflictos y reclamaciones de clientes:
1. - Gestion online de reclamaciones.
2. - Garantias de la comercializacion online.
3. - Buenas practicas en la comercializacién online.
6. Aplicaciones a nivel usuario para el disefio de paginas web comerciales: gestion de contenidos.

MODULO 2. MF0241_2 INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO
UNIDAD FORMATIVA 1. UF0036 GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR
UNIDAD DIDACTICA 1. PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

1. Conceptoy caracteristicas de la funcién de atencién al cliente:
1. - Empresas fabricantes.
2. - Empresas distribuidoras.
3. - Empresas de relaciones con clientes y servicios de atencién al cliente.
4. - El defensor del cliente: pautas y tendencias.
2. Dependencia funcional del departamento de atencién al cliente:
1. - Organizacién funcional de las empresas: Organigrama
2. - Interrelaciones del departamento de atencién al cliente: comercial, financieroy de
ventas.
3. Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente:
1. - Naturaleza.
2. - Efectos.
3. - Normativa: productos y &mbitos regulados.
4. El marketing en la empresay su relaciéon con el departamento de atencién al cliente:
1. - Marketing relacional.
2. - Relaciones con clientes.
3. - Canales de comunicacion con el cliente: tanto presenciales como no presenciales.
4. - Obtencion y recogida de informacion del cliente.
5. Variables que influyen en la atencién al cliente:
1. - Posicionamiento e imagen.
2. - Relaciones publicas.
6. Lainformacién suministrada por el cliente.
1. - Analisis comparativo.
2. - Naturaleza de la informacion.
3. - Cuestionarios.
4. - Satisfaccién del cliente.
5. - Averias.
6. - Reclamaciones.
7. Documentacion implicada en la atencién al cliente.
1. - Servicio Post venta.

UNIDAD DIDACTICA 2. CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

1. Procesos de calidad en la empresa.
2. Conceptoy caracteristicas de la calidad de servicio.
1. - Importancia.
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2. - Objeto.
3. - Calidad y satisfaccion del cliente.
3. Ratios de control y medicién de la calidad y satisfaccién del cliente.
1. - Elementos de control.
2. - Métodos de evaluacion de la calidad del servicio de atencién al cliente.
3. - Medidas correctoras.

UNIDAD DIDACTICA 3. ASPECTOS LEGALES EN RELACION CON LA ATENCION AL CLIENTE

1. Ordenacion del Comercio Minorista:
- Contenido
2. - Implicaciones en la atencién a clientes.
2. Servicios de la Sociedad de la Informacion y el Comercio Electrénico
1. - Contenido.
2. - Implicaciones.
3. Proteccién de Datos:
1. - Contenido
2. - Implicaciones en las relaciones con clientes.
4. Proteccién al consumidor:
1. - Ley General de Defensa de los consumidores y usuarios.
2. - Regulacién autonémicay local de proteccién al consumidor.

UNIDAD FORMATIVA 2. UF0037 TECNICAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DEL CLIENTE/CONSUMIDOR

1. Informacion del cliente:
- Quejas.
2. - Reclamaciones.
3. - Cuestionarios de satisfaccion.
2. Archivoy registro de la informacién del cliente:
1. - Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad del archivo.
2. - Elaboracién de ficheros.
. Procedimientos de gestion y tratamiento de la informacién dentro de la empresa.
4. Bases de datos para el tratamiento de la informacién en el departamento de atencién al
cliente/consumidor/usuario.
5. Estructuray funciones de una base de datos.
1. - Tipos de bases de datos.
2. - Bases de datos documentales.
3. - Utilizacién de bases de datos: busqueda y recuperacion de archivos y registros.
4. - Grabacién, modificaciéon y borrado de informacion.
5. - Consulta de informacion.
6. Normativa de proteccién de datos de bases de datos de clientes.
1. - Procedimientos de proteccién de datos.
7. Confecciény presentacion de informes.

w

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES/CONSUMIDORES

1. Modelo de comunicacién interpersonal:
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1. - Elementos: objetivos, sujetos y contenidos.

2. - Sistemas de comunicacion: evolucién y desarrollo.

3. - Comunicacion presencial y no presencial.

4. - Comunicacién con una o varias personas: diferencias y dificultades
2. Barreras y dificultades en la comunicacion interpersonal presencial.
3. Expresion verbal:

- Calidad de la informacion.

2. - Formas de presentacion.

3. - Expresién oral: diccién y entonacién.
4. Comunicacién no verbal

1. - Comunicacién corporal.
5. Empatiay asertividad:

1. - Principios basicos

2. - Escucha activa.
6. Comunicacién no presencial:

1. - Caracteristicas y tipologia.

2. - Barreras y dificultades: Modelos de comunicacion telefénica.

3. - Expresién verbal a través del teléfono.

4. - Comunicacion no verbal: La sonrisa telefénica

5. - Reglas de la comunicacion telefénica.

6. - El mensaje y el lenguaje en la comunicacion telefénica: El lenguaje positivo
7. Comunicacion escrita:

1. - Cartas, faxes.

2. - Correo electrénico: elementos clave.

3. - Mensajeria instantdnea: caracteristicas.

4. - Comunicacion en las redes (Intra/Internet).

MODULO 3. MF0240_2 OPERACIONES AUXILIARES A LA VENTA
UNIDAD FORMATIVA 1. UF0033 APROVISIONAMIENTO Y ALMACENAJE EN LA VENTA
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE STOCKS E INVENTARIOS

1. Caracteristicas y conservacion de productos
1. - Condiciones de conservacién de productos
2. - Cualidades basicas
3. - Productos especiales. Normativa aplicable
4. - Embalaje y conservacion
2. Clasificacion de stocks: Clasificacion ABC
3. Rotacion de productos: concepto
1. - Ruptura de stocks: repercusiones comerciales
2. - Stock de seguridad: concepto y célculo
3. - Stock 6ptimo: concepto y calculo
4. - Periodicidad y métodos a punto de pedido
4. Inventario
1. - Finalidad
2. - Principios y métodos de valoracion de inventario: LIFO y FIFO
3. - Inventario fisico y contable
5. La pérdida desconocida: concepto y causas
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6. Gestién del aprovisionamiento
1. - Conceptos basicos. Entradas y salidas
2. - Fichas de almacén
3. - Registro de informacién: etiquetas de producto
4. - Codificacién y trazabilidad
7. Control de inventarios
1. - Ratios de control de stock
8. Innovaciones tecnoldgicas
1. - Herramientas informaticas para la gestién del almacén: hardware y software

UNIDAD DIDACTICA 2. ALMACENAJE Y DISTRIBUCION INTERNA DE PRODUCTOS

1. El almacén: concepto y finalidad
2. Proceso organizativo del almacenamiento de productos
1. - Sistemas de almacenaje
2. - Bloques apilados
3. - Sistema convencional.4. Sistema compacto
4. - Sistema dindmico
3. Criterios de almacenaje
1. - Tipos
2. - Ubicacién
3. - Apilamiento
4. - Ventajas e inconvenientes
4. Distribucion internay plano del almacén
5. Seguridad y prevencion de riesgos en el almacén
1. - Actuacion en caso de accidentes
2. - Medidas de seguridad e higiene
3. - Recomendaciones en el almacén comercial: Manual de seguridad

UNIDAD FORMATIVA 2. UF0034 ANIMACION Y PRESENTACION DEL PRODUCTO EN EL PUNTO DE
VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DEL PUNTO DE VENTA

1. Conceptos bdsicos de la organizacién y distribuciéon de espacios comerciales: la implantacién de
productos.
2. Criterios de implantacién del producto:
1. - Zonas: venta, exposicién, circulacién, almacenaje y caja.
2. - Secciones y las familias de productos: categorias de productos
3. Comportamiento del cliente en el punto de venta:

1. - Entrada.
2. - Circulacién y recorrido.
3. - Salida.
4. Espacio comercial:
1. - Pasillos,

2. -Seccionesy
3. - Escaparate.
5. Gestién del lineal:
1. - Determinacion del surtido: amplio, profundo, estructurado.
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2. - Promociones y productos gancho, productos lideres, productos de marca, productos
estacionales y permanentes.
3. - Facing: concepto.
4. - Rotacion de productos en el lineal: concepto y calculo.
5. - Reposicion: concepto y repercusiones del desabastecimiento del lineal.
6. Distribucién de familias de articulos en el lineal.
7. Ordeny limpieza en el punto de venta.
8. Normas de seguridad e higiene en el punto de venta.

UNIDAD DIDACTICA 2. ANIMACION BASICA EN EL PUNTO DE VENTA

1. Factores basicos de animacién del punto de venta:
1. - Mobiliario.
2. - Decoracién.
3. - lluminacion.
4. - Color.
5. - Sonorizacién.
6. - Senalizacion u otros.
2. Equipo y mobiliario comercial basico.

1. - Gondola,
2. - Expositores,
3. - Vitrinas,

4. - Elementos: cabeceray lineal.

5. - Montaje y mantenimiento: normas de seguridad e higiene.
3. Presencia visual de productos en el lineal.

1. - Colocacion del producto: optimizaciéon del lineal.

2. - Informacién del producto en el establecimiento.

3. - Normativa legal vigente: precio y promociones.
4. Calentamiento de zonas frias en el punto de venta:

1. - Zonas frias y calientes.

2. - Métodos de calentamiento.
5. La publicidad en el lugar de venta:

1. - Indicadores visuales.

2. - Expositores

3. - Carteles

4. - Displays

5. - Letreros luminosos
6. Cartelistica en el punto de venta:

1. - Principales tipos de carteles.

2. -Funcion y notoriedad.

3. - Técnicas basicas de rotulacion.

4. - Aplicaciones graficas y de ediciéon a nivel usuario
7. Maquinas expendedoras: Vending.

1. - Gestién de la venta de maquinas expendedoras.

UNIDAD DIDACTICA 3. PRESENTACION Y EMPAQUETADO DE PRODUCTOS PARA LA VENTA

1. Empaquetado comercial:
1. - Tipos y finalidad de empaquetados.
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2. - Envase de presentacién: caracteristicas.

3. - Envoltorio para regalo: caracteristicas.

4. - Empaquetados de campanas comerciales.

5. - Empaquetado de conservacion.

6. - La bolsa: tipos y caracteristicas.
2. Técnicas de empaquetado y embalado comercial.

1. - Materiales de empaquetado.

2. - Productos simétricos.

3. - Productos redondos.

4. - Otros productos.
3. Utilizacién de materiales para el empaquetado:

1. - Papel.

2. - Tijeras y otros.

3. - Optimizacién de uso de materiales: eficiencia y calidad.
4. Colocacion de adornos adecuados a cada campana y tipo de producto.
5. Plantillas y acabados.

UNIDAD DIDACTICA 4. ELABORACION DE INFORMES COMERCIALES SOBRE LA VENTA

1. Conceptosy finalidad de informes de ventas.
2. Estructura de uninforme:
1. - Composicion.
2. - Esquema: Organizacion de contenido.
3. Elaboracién de informes comerciales
1. - Surtido: Rotura, defectos, excedentes.
2. - Demanda: Deteccién de necesidades, productos.
3. - El cliente: Segmentos, nuevas lineas de negocio.
4. - Presentacion grafica de datos comerciales: volumen de ventas, visitas u otras.

UNIDAD FORMATIVA 3. UF0035 OPERACIONES DE CAJA EN LA VENTA
UNIDAD DIDACTICA 1. CAJAY TERMINAL PUNTO DE VENTA

1. Cajay equipos utilizados en el cobro y pago de operaciones de venta:
1. - Funcionamiento.
2. - Caracteristicas.
2. Sistemas Tradicionales:
1. - Caja Registradora
2. - Datafono
Elementos y caracteristicas del TPV.
Aperturay cierre del TPV.
Scannery lectura de la informacién del producto.
Otras funciones auxiliares del TPV.
Lenguajes comerciales: codificacién de la mercancia, transmisién electrénica de datos (Sistema
EDI u otros).
Descuentos, promociones, vales en el TPV.
. Utilizacion del TPV (Terminal punto de venta).

Nouybhw
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UNIDAD DIDACTICA 2. PROCEDIMIENTOS DE COBRO Y PAGO DE LAS OPERACIONES DE VENTA
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. Caracterizacién de los sistemas y medios de cobro y pago:

1. - Efectivo.

2. - Transferencia y domiciliaciéon bancaria.

3. - Tarjeta de crédito y débito,

4. - Pago contrareembolso,

5. - Pago mediante teléfonos maviles, u otros.

6. - Medios de pago online y seguridad del comercio electrénico.

. Los justificantes de pago:

1. - Elrecibo: elementos y caracteristicas.
2. - Justificante de trasferencias.

. Diferencias entre facturay recibo.

1. - Obligaciones para el comerciante y establecimiento comercial.

. Diferencias entre facturay recibo.

1. - Obligaciones para el comerciante y establecimiento comercial.

. Devoluciones y vales.

1. - Normativa.
2. - Procedimientos internos de gestion.
Registro de las operaciones de cobro y pago.

. Arqueo de caja:

1. - Concepto y finalidad.
Recomendaciones de seguridad e higiene postural en el TPV.

MODULO 4. INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES COMERCIALES

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR EN INGLES.

1.
2.

w

Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.
Usos y estructuras habituales en la atencién al cliente/consumidor:
1. -saludos,
2. - presentacionesy
3. - férmulas de cortesia habituales.

. Diferenciacion de estilos formal e informal en la comunicaciéon comercial oral y escrita.
. Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:

1. - Situaciones habituales en las reclamaciones y quejas de clientes.

. Simulacién de situaciones de atencién al cliente y resolucién de reclamaciones con fluidezy

naturalidad.

UNIDAD DIDACTICA 2. APLICACION DE TECNICAS DE VENTA EN INGLES.

1.

2.

3.

Presentacion de productos/servicios:
1. - caracteristicas de productos/servicios,
2. - medidas,
3. - cantidades,
4. - servicios anadidos,
5. - condiciones de pagoy
6. - servicios postventa, entre otros.
Pautas y convenciones habituales para la deteccién de necesidades de los

clientes/consumidores.

Férmulas para la expresion y comparacion de condiciones de venta:
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1. -instrucciones de uso,
2. - precio,
3. -descuentosy
4. -recargos entre otros.
4. Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.
5. Estructuras sintdcticas y usos habituales en la venta telefénica:
1. - Férmulas habituales en el argumentario de venta.
6. Simulacion de situaciones comerciales habituales con clientes: presentacién de
productos/servicios, entre otros.

UNIDAD DIDACTICA 3. COMUNICACION COMERCIAL ESCRITA EN INGLES.

1. Estructuray terminologia habitual en la documentacién comercial bésica:
1. - pedidos,
2. - facturas,
3. -recibosy
4. - hojas de reclamacién.
2. Cumplimentacién de documentacién comercial basica en inglés:
1. - hojas de pedido,
2. - facturas,
3. -ofertasy
4. -reclamaciones entre otros.
3. Redaccién de correspondencia comercial:
1. - Ofertas y presentacion de productos por correspondencia.
2. - Cartas de reclamacién o relacionadas con devoluciones, respuesta a las reclamaciones,
solicitud de prérrogay sus respuestas.
3. - Cartas relacionadas con los impagos en sus distintas fases u otros de naturaleza andloga.
4. Estructuray fFérmulas habituales en la elaboracion de documentos de comunicacion interna en la
empresa en inglés.
5. Elaboracion de informes y presentaciones comerciales en inglés.
6. Estructuras sintdcticas utilizadas habitualmente en el comercio electrénico para incentivar la
venta.
7. Abreviaturas y usos habituales en la comunicacién escrita con diferentes soportes:
1. -Internet,
2. - fax,
3. - correo electrénico,
4. - carta u otros analogos.
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¢Te ha parecido interesante esta informacion?

Si aun tienes dudas, nuestro equipo de asesoramiento
académico estard encantado de resolverlas.

Pregldntanos sobre nuestro método de formacién, nuestros
profesores, las becas o incluso simplemente conécenos.

Solicita informacion sin compromiso

iMatricularme ya!

iEncuéntranos aqui!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.° 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

Q 900831200
Formacion@euroinnova.com

@& www.euroinnova.edu.es

Horario atencién al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario Espana
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