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BASES Y CONVOCATORIA PARA LA CONTRATACION DE
PERSONAL NO PERMANENTE DEL AYUNTAMIENTO DE LAREDO. .
“CINCO DOCENTES DE LOS CURSOS DE:

» PROMOCION COMERCIAL EN EL PUNTO DE VENTA(40 HORAS)

COMMO026PO

e HERRAMIENTAS DE PROMOCION COMERCIAL BASICAS(25

HORAS) COMM066PO

» PSICOLOGIA APLICADA A LAS VENTAS (40 H) COMT077PO
e FUNDAMENTOS DE COMUNICACION Y FIDELIZACION CON EL
CLIENTE(35(H) COMT045P0
s ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DEL SERVICIO(25 H)
COMMO002PO
(Orden HAC/14/2018, de 6 de marzo, por la que se aprueba la convocatoria
correspondiente a 2018, de las subvenciones en materia de formacién de oferta, en
modalidad presencial, consistentes en la ejecucién de programas de formacion dirigidos
prioritariamente a personas trabajadoras ocupadas).
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JUSTIFICACION.

La Disposicién Transitoria Unica en concordancia con el art. 5.2 del Reglamento
regulador de la Fleccién y Cese del personal no permanente del Ayuntamiento de
Laredo y Criterios para la Gestién de la Bolsa de Empleo establece que cuando no
existe referencia a ningfin proceso selectivo para personal permanente, y hubiera
necesidad de disponer de personal temporal de acuerdo a las disposiciones recogidas en
ese texto, el Ayuntamiento podré realizar procesos puntuales de seleccién de personal
mediante convocatoria piliblica de libre concurrencia en los términos recogidos en el

Reglamento.

Cartaby m.‘.
-.:_.0]7

Cuando se trate de personal contratado al amparo de subvenciones de cardcter
finalista recibidas de otra Administracién u Organismo Piblico, se estard a lo dispuesto
- 21 | en las normas especificas y de obligado cumplimiento que rijan dicha subvencién,

: -i. | tratdndose de respetar en lo que sea posible las disposiciones contempladas en el
” Reglamento.

Orden HAC/14/2018, de 6 de marzo, por la que se aprueba la convocatoria
correspondiente a 2018, de las subvenciones en materia de formacién de oferta, en
modalidad presencial, consistentes en la ejecucién de programas de formacion dirigidos
prioritariamente a personas trabajadoras ocupadas. '

Primera.— Objeto; Niimero y caracteristicas de los puestos convocados.
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Objeto: Es objeto de las presentes bases, la regulacién de la convocatoria con

destino a la contratacién de personal no permanente, para la cobertura de necesidades
temporales de:

“CINCO DOCENTES APRA LA IMPARTICION DE LOS SIGUIENTES
CURSOS:

PROMOCION COMERCIAL EN EL PUNTO DE VENTA(40 HORAS)
COMMO026PO

HERRAMIENTAS DE PROMOCION COMERCIAL BASICAS(2S
HORAS) COMMO066PO

PSICOLOGIA APLICADA A LAS VENTAS (40 H) COMTO077PO
FUNDAMENTOS DE COMUNICACION Y FIDELIZACION CON EL
CLIENTE(35(H) COMTO045P0O

ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DEL SERVICIO(25 H)
COMMO002PO

1. PROYECTO DE ACTUACION Y N° DE PUESTOS A CUBRIR:

O Asociada a las acciones formativas detalladas en el parrafo anterior, se cubrirdn
CINCO PLAZAS.

Inicios previstos:

PROMOCION COMERCIAL EN EL PUNTO DE VENTA(40 HORAS)
COMMO26PO.- Fecha de inicio; 16 de noviembre de 2.018.
HERRAMIENTAS DE PROMOCION COMERCIAL BASICAS(25 HORAS)
COMMO66PO.- inicio: i

PSICOLOGIA APLICADA A LAS VENTAS (40 H) COMTO077PO_Fecha de
inicio: 1 de fel 12,010

FUNDAMENTOS DE COMUNICACION Y FIDELIZACION CON EL
CLIENTE(35(H) COMT045PO Fecha de inicio: 1 de marzo de 2.019
ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DEL SERVICIO(25 H)
COMMO02PO Fecha de inicio: 27 de marzo de 2.019

2. GRUPO DE COTIZACION: 3

3. JORNADA LABORAL: Jornada Parcial 15:00 h a 17:00 h y/o de 20:00 a 22:00 h
(el horario podré ser modificado en funcién de los intereses del alumnado)

4. REQUISITOS ESPECIFICOS MINIMOS DE ACCESO AL PUESTO:

El formador deberd acreditar o bien:
a) Una de las siguientes titulaciones:
-Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de grado correspondiente u otros titulos
equivalentes.

Tel. 942-60-51-00 - Fax; 942-60-76-03
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-Diplomado, Ingeniero Técnico, o Arquitecto Técnico o el titulo de grado
correspondiente u otros titulos equivalentes.

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

Expediente

b) y experiencia profesional relacionada con los contenidos formativos y /o experiencia
docente relacionada con los contenidos formativos a impartir de 6 meses.

5. SALARIO: 528,13 €./dos horas diarias/MES(incluido parte proporcional de la paga
extra)

DURACION DEL CONTRATO:

Inicio previsto: Segin el inicio de la accion formativa detallado en el pérrafo
anterior.

6. PERIODO DE PRUEBA: 5 dias.

7. FUNCIONES: Se encargard realizar las signientes acciones previstas en el proyecto
de actuacién mencionado:

-Desarrollar y elaborar los contenidos docentes segiin lo establecido en programa de
la especialidad formativa.

-Impartir los contenidos recogidos en el en el programa de la especialidad
formativa.

-Evaluar la aptitud de alumnado de forma peri6édica con pruebas objetivas.

-Asumir las tareas administrativas derivadas de la gestién diaria de las acciones
formativas: control de firmas de asistencia, reporte de actividad periédica sobre el
desarrollo del curso.

-Asistencia a reuniones de coordinacién docente y de evaluacién de la accitn
formativa.

Contrato laboral temporal: de obra o servicio determinado.

Segunda.— Contratacién del personal laboral temporal.

La contrataci6n de personal laboral temporal procede para atender necesidades
que se precise cubrir mediante otras formas contractuales (Articulo 4.2.c. del
Reglamento regulador de la Eleccién y Cese del personal no permanente del
Ayuntamiento de Laredo y Criterios para la Gestién de la Bolsa de Empleo.)

La contratacién del docente quedard condiciona a que haya el nimero suficiente
de alumnos para realizar la citada accion formativa.
Tercera.— Condiciones que deben cumplir los aspirantes.

Para tomar parte en las pruebas de seleccién que se convoca, serd necesario reunir
las siguientes condiciones:
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a) Ser espafiol o nacional de un estado miembro de la Unién Europea o de un
estado al que, en virtud de Tratado Internacional celebrado por la Unién Europea y
ratificado por Espafia, sea de aplicacién la libre circulacién de trabajadores, en los
términos que esto se halla definido en el Tratado Constitutivo de la Comunidad
Europea, o ser conyuge o descendiente de aquellos, en los términos previstos en el
articulo 57 de la Ley 7/2007. Los extranjeros a los que se refiere este apartado, asi como
los extranjeros con residencia legal en Espafia podrén acceder, como personal laboral.

g il1
E ggg b) Poseer la capacidad funcional para el desempefio de las tareas.
EE! ¢) Tener cumplidos dieciséis afios y no exceder, en su caso, de la edad maxima de
Jjubilacién forzosa.

il

i d) No haber sido separado mediante expediente disciplinario del servicio de
t cualquiera de las Administraciones Piiblicas o de los érganos conmstitucionales o
" | estmtarios de las Comunidades Auténomas, ni hallarse en inhabilitacién absoluts o
e especial para empleos o cargos pliblicos por resolucién judicial, para el acceso al Cuerpo
o escala de funcionario, o para ejercer funciones similares a las que desempefian en el
caso del personal laboral, en el que hubiese sido separado e inhabilitado. En el caso de
ser nacional de otro Estado, no hallarse inhabilitado o en situacién equivalente ni haber
sido sometido a sancién disciplinaria o equivalente que impida, en su Estado, en los
mismos términos el acceso al empleo piiblico.

e) Poseer los requisitos minimos de acceso al puesto de la base Primera.

{'.'.ru.mri.i 'I.

Las equivalencias de titulos alegados que no tengan el caricter general, deberin
justificarse por el interesado. Igualmente, en el caso de titulaciones obtenidas en el
extranjero se deberé acreditar estar en posesién de la correspondiente convalidacién o
de la credencial que acredite, en su caso, 1a homologacién.

Los aspirantes deberdn disponer de las condiciones establecidas en el presente
articulo antes de la finalizacién del plazo de presentacién de instancias. Asimismo, en el
§ 55 momento de contestacién a la oferta de llamamiento, el aspirante deberd disponer las
E ggg citadas condiciones y acreditarlas.
Yo
!

Los docentes serén previamente validados por el SCE Servicio Céntabro de Empieo
segln se recoge en el Manual de Normas de procedimiento para acciones de Formacién
Profesional para el empleo (Programaci6n 2017) Antes de la comunicacién de inicio de
la accién formativa, es necesario que previamente se hayan validados los alumnos,
profesores, seguro, la comunicacién de los espacios formativos, presentado el
calendario de ejecucién, y cuando la accién formativa se corresponda con un
certificado de profesionalidad, haber presentado y validado los documentos SG-15, SG-
16y SG-117.

Si esa validacién no se produjera no se realizard la contratacion.
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Ademds, las personas seleccionadas para ser contratadas para la realizacién de
obras y servicios que pretendan ejercer las profesiomes, oficios y actividades que
impliquen contacto habitual con alumnos menores de edad y, en todo caso, las
siguientes: personzal docente y no-docente que preste servicios en los centros educativos,
estudiantes universitarios que estén realizando précticas, personal que preste servicios
complementarios de transporte y comedor escolar, personal que preste servicios que
impliquen el cuidado de menores en los centros educativos fuera del horario lectivo y
personal que realice actividades extraescolares, deberdn acreditar el cumplimiento del
requisito previsto en el articulo 13.5 LO 1/1996, de 15 de enero, de Proteccién Juridica
del Menor. Para ello las personas seleccionadas deberdn aportar una certificacion
negativa del Registro Central de Delincuentes Sexuales, o bien autorizar expresamente
al Ayuntamiento para obtenerla.

Aquel aspirante seleccionado quedard sometido al régimen de incompatibilidad
establecido por Ley 53/84, de 26 de diciembre y Real Decreto 598/1985, de 30 de abril,
que desarrolls la Ley de Incompatibilidades.

Debido a la naturaleza temporal de las contrataciones laborales y de conformidad
con el articulo 15.5 del Texto Refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores,
éstas no se podrin formalizar con los trabajadores que en un periodo de treinta meses
hubieran estado contratados durante un plazo superior a veinticuatro meses, con o sin
solucién de continuidad, para el mismo puesto de trabajo con el Ayuntamiento de
Laredo, mediante dos o mas contratos temporales, con las mismas o diferentes
modalidades contractuales de duracién determinada.

Cuarta.— Forma y plazo de presentacién de instancias.

En las instancias solicitando tomar parte en el correspondiente proceso selectivo,
los aspirantes deberin manifestar que reiinen todas y cada una de las condiciones
exigidas en las bases de la convocatoria, comprometiéndose en el caso de ser propuesto,
a la acreditacién previa para el nombramiento o para formalizar el correspondiente
contrato laboral.

Las solicitudes se presentarin en el "Registro General de la Corporacién”, o por
cuslquiera de los medios sefialados en la Ley 39/2015, de 16 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comnin de las Administraciones Pdblicas. La no
presentacién de la solicitud en tiempo y forma supondra la exclusion del aspirante.

El impreso de instancia se ajustard al modelo oficial que se facilitard en las
oficinas de Secretaria del Ayuntamiento y que figura en el Anexo I de estas bases.

A la instancia se acompaiiard fotocopia del Documento Nacional de Identidad o
pasaporte, en vigor. Los aspirantes que no posean la nacionalidad espafiola o
comunitaria presentarén fotocopia del permiso de residencia y trabajo.
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La convocatoria con sus bases se publicarén integramente en el Tablén de Edictos
del Ayuntamiento y en la pdgina web del Ayuntamiento www.laredo.es.

El plazo para la presentacién de instancias serd de diez dias naturales a partir del
dia siguiente a aquel en que tenga Iugar la publicacién de la convocatoria en el Tablén
de Edictos del Ayuntamiento.

Si 1a solicitud no cumpliera los requisitos exigidos se requerird al interesado, del
modo expresado en la base siguiente, para que subsane la falta en el plazo de 5 dias, con
apercibimiento de que, si no lo hiciere, se le tendré por desistido de su peticion.

Quinta.— Admisién de aspirantes.

Expirado el plazo de presentacién de instancias, la Alcaldia, en el plazo méximo
de un mes, aprobard la lista provisional de aspirantes admitidos y excluidos que se
expondrd en el tablén de anuncios de este Ayuntamiento y pégina web municipal
www.laredo.es, con indicacién, en su caso, del plazo de subsanacién que se concede a
los aspirantes excluidos.

Los errores materiales o de hecho que pudieran advertirse en Ia lista podrin
rectificarse en cualquier momento, de oficio o a instancia de los interesados, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 109 de la Ley 39/2015, de 16 de octubre,
del Procedimiento Administrativo Comiéin de lag Administraciones Ptblicas.

Sexta.— Tribunal Calificador.

El Tribunal Calificador serd nombrado por la Alcaldia y estard compuesto por 3
miembros: Un presidente, un vocal-secretario con voz y voto, y un vocal.

El tribunal contaré con la asistencia de un asesor/a experto en la materia.

La composicién del Tribunal deberd ajustarse a los principios de imparcialidad y
profesionalidad de sus miembros, y se tenderd, asimismo, a la paridad entre hombre y
mujer. El personal de eleccidn o de designacién politica, los funcionarios interinos yel
personal eventual no podrin formar parte del mismo. La pertenencia al mismo serd
siempre a titulo individual, no pudiendo ostentarse en representacién o por cuenta de
nadie.

Todos los miembros del tribunal sern funcionarios o personal laboral de la
Administracién Local.

La designacién de los miembros del tribunal incluird 1a de los respectivos suplentes. La
designacién de los miembros del Tribunal se haré por Resoluci6n de Ia Alcaldia en 1a
que asi mismo se aprobard la lista definitiva de admitidos y excluidos y se convocaré a
los aspirantes al ejercicio tedrico. Dicha Resolucién se haré publica en el tablén de
anuncios de la Cotporacién y en la pAgina web municipal.
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La designacién de los miembros del Tribunal incluird la de suplentes que sustituirdn a
los respectivos titulares, en su caso.

Expedlente

Los miembros del Tribunal deberdn poseer una titulacién o especializacién igual o
superior a la exigida en las bases.

Para la vilida constitucién del Tribunal, a efectos de celebracién de sesiones,
deliberaciones y tomas de acuerdos, se requerird la presencia del presidente y del
secretario o quienes les sustituyan, y la mitad, al menos, de sus miembros titulares o
suplentes. Las decisiones se adoptarén por mayoria de votos de los miembros presentes,
resolviendo en caso de empate el voto de calidad del presidente del Tribunal.

El Tribunal resolverd por la mayoria de votos de sus miembros presentes, todas las
dudas y propuestas que surjan para la aplicacién de las normas contenidas en estas
Bases y estard facultado para resolver cuestiones que puedan suscitarse durante la
realizaci6n de las pruebas, asi como para adoptar las medidas necesarias que garanticen
el debido orden de las mismas en todo lo no previsto en las bases. Sus acuerdos serin
impugnables en los supuestos y formas establecidas por la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comiin de las Administraciones Piblicas.

El Tribunal continuar4 constituido en tanto se resuelvan las reclamaciones planteadas o
las dudas que se puedan derivar del procedimiento selectivo. A efectos de comunicacion
y demés incidencias, el Tribunal tendrd su sede en el Ayuntamiento de Laredo.

Los miembros del Tribunal deberin abstenerse de formar parte del mismo cuando
concurra en ellos alguna de las circunstancias previstas en el articulo 23 de la Ley
4072015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Pablico, de conformidad con
el articulo 13.4 del Real Decreto 364/95, de 10 de marzo. Asimismo, los aspirantes
podrén recusarles si concurriese alguna de aquellas circunstancias.

Los miembros del Tribunal observardn la confidencialidad y el sigilo profesional en
todo 1o referente a las cuestiones tratadas en las reuniones, no pudiendo utilizar fuera de
las mismas la informacién que posean en su calidad de miembros del Tribunal referida
al proceso selectivo para el que han sido nombrados.

Serhn de aplicacién a dicho érgano las normas sobre constitucién de érganos colegiados
previstas en los articulos 22 y siguientes de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comin de las Administraciones Pablicas, as{ como lo
dispuesto en los articulos 23 y 24 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Juridico dei Sector Pdblico

Séptima.— Sistema Selectivo.

La seleccién se efectuard mediante una prueba escrita de conocimiento o capacidad
especifica de cada una de las siguientes materias :
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* PROMOCION COMERCIAL EN EL PUNTO DE VENTA(40 HORAS)
COMMO26PO

* HERRAMIENTAS DE PROMOCION COMERCIAL BASICAS(25 HORAS)
COMMO66PO

* PSICOLOGIA APLICADA A LAS VENTAS (40 H) COMT077PO

¢ FUNDAMENTOS DE COMUNICACION Y FIDELIZACION CON EL
CLIENTE(35(H) COMT045P0

* ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DEL SERVICIO(25 H)
COMMO02PO

La prueba consistird en un examen tipo Test.

La duracién de la prueba serd de 25 minutos. Esta prueba se puntuaré sobre diez,
siendo necesario un cinco para aprobar.

!{ (Se adjunta el programa formativo de cada una de las especialidades formativas,
detallindose en el punto diez los contenidos formativos)

lgl La contratacién del docente quedara condicionada a que haya el nimero suficiente
de alumnos para cada una de las acciones formativas.

Octava.— Puntuacién y propuesta de bolsas de empleo.
Concluidas las pruebas, el Tribunal publicaré el resultado final en el tablén de

anuncios del Ayuntamiento y la pigina web municipal el resultado de la misma y el
orden de los aspirantes de acuerdo a su puntuacién.

=g

Cantalby u1..'

Una vez propuesto por el Organo de Seleccién, se procederd, tras acreditar el
cumplimiento de los requisitos exigidos en la convocatoria, a la firma del contrato

laboral pertinente,

Novena~ Duracién, Gestibn y revocacién de los nombramientos o
contrataciones .

Esta convocatoria creard su propia Bolsa de Empleo.

{13}
CANTANRI

24 Por lo que se refiere a la gestién y administracién de las mismas se estars a lo
W dispuesto en el art. 7 del Reglamento regulador de la Eleccién y Cese del personal no
| permanente del Ayuntamiento de Laredo y Criterios para la Gestion de la Bolsa de
Empleo. As{ mismo en cuanto a la revocacién del nombramiento interino o de la
duracién del contrato laboral se estars a lo dispuesto en el art 8 de este mismo texto,

Décima.— Normas supletorias.

En lo no previsto en la presente convocatoria se estarg a lo dispuesto en el
Reglamento reguledor de la Seleccién y Cese del personal no permanente del
Ayuntamiento de Laredo y Criterios para la Gestién de la Bolsa de Empleo (BOC de 22
de abril de 2.008) Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, por el que se

Avda. Espafia N° 6, Planta primera ¢ 39770 LAREDO (Cantabria)
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aprueba el texto refundido de la Ley del Estatuto Bésico del Empleado Pablico, Ley
Reguladora de las Bases de Régimen Local 7/85, de 2 de abril, RDL 781/1986, de 18 de
abril, Real Decreto 896/1991, de 7 de junio; Real Decreto 354/95 por el que se aprueba
el Reglamento General de Ingreso del personal al servicio de la Administracién del
Estado y demés disposiciones vigentes.

Undécima.— Recursos.

E‘g Contra las presentes bases, los interesados podrén interponer, previo recurso
3% | potestativo de reposicion ante la Alcaldia a presentar en el plazo méximo de un mes a
gE contar desde la publicacion de estas bases en el Tablén de Edictos del Ayuntamiento,
=" | recurso Contencioso-Administrativo, ante el Tribunal Superior de Justicia de Cantabria,
conforme a lo preceptuado en 1a Ley de Jurisdiccién Contencioso-Administrativa en el
I “ plazo de dos meses.

En Laredo a 19 de octubre de 2018.

: El Alcalde-Presidente

I
‘% Juan Ramén Lépeg Visitacion
I
" | DILIGENCIA- PARA HACER CONSTAR QUE ESTAS BASES ¥
£ | convocarori4 CON DOS ANEXOS FUERQN APROBADAS POR ACUERDO

DE LA JUNTA DE GOBIERNO LOCAL DE FECHA 19 DE OCTUBRE 2.018.

EN LAREDO, A 19 DE OCTUBRE DE 2018

EL SECRETARIO GENERAL

Jose Carlos Cabelk;}i'ni:
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ANEXOI
Modelo de instancia
D./Dila, «y €on DNI niimero...
» con domicilio para notificaciones en... s
teléfono...
EXPONE:
Que teniendo conocimiento de la convocatoria para: CINCO DOCENTES DE LOS CURSOS
[ DE:
| Eh e PROMOCION COMERCIAL EN EL PUNTO DE VENTA@D HORAS)
E I COMMO026PO
| ;gl * HERRAMIENTAS DE PROMOCION COMERCIAL BASICAS(25 HORAS)
-3 COMMO66PO
* PSICOLOGIA APLICADA A LAS VENTAS (40 H) COMT077PO
¢ FUNDAMENTOS DE COMUNICACION Y FIDELIZACION CON EL

CLIENTE(35(H) COMT045P0
* ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DEL SERVICIO(25 H) COMMO002PO
i » 8eglin convocatoria publicada en el Tablén de Edictos y web municipal,
MANIFIESTA :

1. Que desea participar en el proceso selectivo de(sefiale con una cruz)

j PROMOCION COMERCIAL EN EL PUNTO DE VENTA (40 HORAS)
COMMO026PO

:l HERRAMIENTAS DE PROMOCION COMERCIAL BASICAS(2S HORAS)
COMMO66PO

Cantabria "
-iZG|I7

I :I PSICOLOGIA APLICADA A LAS VENTAS (40 H) COMTO77PO

:l FUNDAMENTOS DE COMUNICACION Y FIDELIZACION CON EL CLIENTE
(35(H) COMT045PO

:I ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DEL SERVICIO(25 H) COMMO002PO

Que redme todas y cada una de las condiciones exigidas en las bases de la convocatoria.

GORIERNK)
CANTARRIA

T 2 £F FEENOMIA HACINOR
huo

Asimismo, acompaifia los signientes documentos:

#; | ) Fotocopia del Documento Nacional de Identidad,
ED eeorrrrrenn B B8, de 2018
(firma)

AL ALCALDE-PRESIDENTE DEL EXCMO. AYUNTAMIENTO DE LAREDO

Tel. 942-60-51-00 - Fax; 942-60-76-03
Avda. Espafia N® 6, Planta primera ¢ 39770 LAREDO (Cantabria)
e-mall: contratacion-personal@laredo.es
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PROGRAMA FORMATIVO DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA
ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DEL SERVICIO
COMMO002PO

PLANES DE FORMACION DIRIGIDOS PRIORITARIAMENTE A TRABAJADORES OCUPADOS



PLANES DE FORMACION DIRIGIDOS PRIORITARIAMENTE A TRABAJADORES OCUPADOS

PROGRAMA DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA:
ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DEL SERVICIO

DATOS GENERALES DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA

1. Familla Profesional COMERCIO Y MARKETING
Area Profesional: MARKETING Y RELACIONES PUBLICAS

2. Denominaclén: ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DEL SERVICIO

3. Cédigo: COMMO02PO

4. Objetivo General:  Proporcionar habilidades, recursos y técnicas para mejorar la relacion y el frato con el
cliente y satisfacer sus expectativas, mejorando la calidad en el servicio prestado

6. Numero de particlpantes:
Méximo 25 participantes en modalidad presencial y 80 en modalidad teleformacién.

6. Duracién:
Horas totales; 25 Modalidad: Indistinta
Distribucién de horas:
Presencial.................. 25
Teleformacion............ 25

7. Requisitos minimos de espacios, Instalaciones y equipamlento:

Contard con los m2 suficlentes para albergar el equipamiento especifico y la maquinarla necesaria para ¢l desarrollo de
la accion formativa

7.1 Espacio formativo:

AULA POLIVALENTE:

El aula contara con las instalaciones y equipos de trabajo suficientes para el desarrollo de la accién
formativa,

* Superficie: El aula deber# contar con un minimo de 2m2 por alumno. En caso de que el aula esté
equipada con ordenadores , debera contar con un minimo de 3m?2 per alumno.

* lluminacion: luz natural y artificial que cumpla los niveles minimos preceptivos.

* Ventilacion: Climatizacion apropiada.

* Acondicicnamiento eléctrico de acuerdo a las Normas Eiectrotécnicas de Baja Tension y ofras normas
de aplicacién.

» Aseos y servicios higiénicos sanitarios en nimero adecuado.

« Condiciones higiénicas, actsticas y de habitabilidad y seguridad, exigidas por la legislacién vigente.

* Adaptabilidad: en el caso de que Ia formacién se dirija a personas con discapacidad dispondra de las
adaptaciones y los ajustes razonables para asegurar la participacion en condiciones de igualdad.

* PRL: cumple con los requisitos exigidos en materia de prevencion de riesgos laborales

Cada espacio estara equipado con mobiliario docente adecuado al nimero de alumnos, asl mismo
constara de las instalaciones y equipos de trabajo suficientes para el desarrollo del curso.

7.2 Equipamientos:

Equipos audiovisuales:

~TV + video

-Pizarra para escribir con rotulador

-Rota-folios

-Material especifico para los alumnos (bloc de notas, boligrafos, etc.)
-Mesa y silla para formador

-Mesas y sillas para alumnos



-Software especlfico de la especialidad
-Materiales especificos del curso.
-PCs instalados en red, cafién de proyeccion. Internet. Un equipo por alumno.

Se entregara a los participantes los manuales y el material didéctico necesarios para el adecuado desarrollo
de la accién formativa

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.

En el caso de que la formacién se dirlja a personas con discapacidad se realizaréan las adaptaciones y los
ajustes razonables para asegurar su participacion en condiciones de igualdad.

7.2.1 En el caso de formacién en modalidad teleformacién, se requiere el siguiente equipamiento:

Requisitos técnicos de la plataforma de teleformacién y del contenido virtual de aprendizaje para
especlalidades formativas no dirigidas a la obtencién de certificados de profesionalldad en la
modalidad de teleformacion

1. Requisitos técnicos de la plataforma de teleformacion

La plataforma de teleformaciéon que se utllice para impartir acciones formativas no conducentes a la
obtencién de certificados de profesionalidad debera reunir los siguientes requisitos técnicos:

— Compatibilidad con los estandares SCORM e IMS.

— Rendimiento, entendido como numero de alumnos que soporte la plataforma, velocidad de respuesta del
servidor a los usuarios, y tiempo de carga de las paginas Web o de descarga de archivos, que permita:

— Soportar un niimero de alumnos equivalente al nimero total de participantes en las acciones formativas
que esté impartiendo el centro o entidad de formacién, garantizando un hospedaje minimo igual al total del
alumnado de dichas acciones, considerando un nimero de usuarios concurrentes del 40% de ese
alumnado.

— Disponer de la capacidad de transferencia necesaria para que no se produzca efecto retardo en la
comunicacion audiovisual en tiempo real, debiendo tener el servidor en el que se aloja la plataforma un
ancho de banda minimo de 100Mbps, suficiente en bajada y subida.

— Funcionamiento 24 horas al dla, los 7 dias de la semana.

— Compatibilidad tecnolégica y posibilidades de integracion con cualquier infraestructura informatica o
sistema operativo, base de datos, navegador de Internet de entre los mas usuales o servidor web,
debiendo ser posible utilizar las funciones de la plataforma con complementos (plug-in) y visualizadores
compatibles. Si se requiriese la instalacion adicional de algun soporte para funcionalidades avanzadas, ia
plataforma debe facilitar el acceso al mismo sin coste.

— Integracién de herramientas y recursos necesarios para gestionar, administrar, organizar, disefiar,
impartir y evaluar acciones formativas a través de Internet, disponiendo, especificamente, de las
siguientes:

Herramientas que faciliten la colaboracién y la comunicacion entre todos los alumnos, tanto de caracter
asincrono (foros, tablones, correo, listas, etc.), como sincrono, (sistema de mensajeria, chat,
videoconferencia, etc.).

Herramientas de desarrollo, gestién e integracion de contenidos.

Herramientas de seguimiento formativo, control del progreso del alumnado y evaluacién del aprendizaje.
Herramientas de administracion y gestién del alumnado y de la accién formativa.

— Disponer del desarrollo informatico a través del cual el Servicio Publico de Empleo Estatal, de manera
automatica, realice el seguimiento y control de las acciones formativas impartidas, conforme al modelo de
datos y protocclo de transmision establecidos en el anexo |l y en la pagina web de dicho organismo, a fin
de auditar la actividad de los centros y entidades de formacién y evaluar la calidad de las acciones
formafivas.

Para poder realizar tal seguimiento, el Servicio Publico de Empleo Estatal, con la periodicidad que
determine, se conectard automaticamente con las plataformas de teleformacion, por lo que las mismas
deberan contar con los desarrollos informaticos que posibiliten tales acciones de seguimiento (protocolo de
conexién SOAP).

Sin perjuicio de lo anterior, y de cara al seguimiento puntual de las acciones formativas de certificado de
profesionalidad que se impartan, sera preceptivo proporcionar al Servicio Piblico de Empleo Estatal una
direccion (con sus comespondientes credenciales) de acceso a la plataforma, con permiso de
administrador, pero sin posibilidad de modificar datos.

— Niveles de accesibilidad e interactividad que como minimo cumplan las prioridades 1 y 2 de la Norma
UNE 139803:2012 o posteriores actualizaciones, segin lo estipulado en el Caplitulo il del Real Decreto
1484/2007, de 12 de noviembre.

- El servidor la plataforma de teleformacion ha de cumplir con los requisitos establecidos en la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal, por lo que el
responsable de dicha plataforma ha de identificar la localizacién fisica del servidor y el cumpiimento de lo
establecido sobre transferencias internacionales de datos en los articulos 33 y 34 de dicha Ley Organica y
en el Titulo VI del Reglamento de desarrollo de la misma, aprobado por Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diclembre.

— Incluir la imagen institucional del Servicio Ptblico de Empleo Estatal y de las entidades que &l designe,
con las pautas de imagen corporativa que se establezcan.

— Disponibilidad de un servicio de atencion a usuarios que proporcione soporte técnico y mantenga la
infraestructura tecnolégica y que, de forma estructurada y centralizada, atienda y resuelva las consultas e



incidencias técnicas del alumnado. El servicio, que debera estar disponible para el alumnado desde e
Inicio hasta la finalizacién de la accién formativa, deberd mantener un horario de funcionamiento de
mafiana y de tarde, tendra que ser accesible mediante teléfono y mensajerla electrénica y no podra

superar un tiempo de demora en la respuesta superior a 2 dias laborables.

2. Requisitos técnicos del contenido virtual de aprendizafe

Para garantizar la calidad del proceso de aprendizaje del alumnado, el contenido virtual de aprendizaje de
las especialidades formativas no dirigidas a la obtencién de certificados de profesionalidad mantendra una

estructura y funcionalidad homogénea, cumpliendo los siguientes requisitos:

— Como minimo, ser los establecidos en el correspondiente programa formativo que conste en el fichero
de especialidades formativas previsto en el articulo 20.3 del Real Decreto 395/2007, de 23 de marzo y esté

asociado a la especialidad formativa para la que se solicita inscripeion.

- Estar referidos tanto a los conocimientos como a las destrezas practicas y habilidades recogidas en los
objetivos de aprendizaje de los citados programas formativos, de manera que en su cohjunto permitan

conseguir los resultados de aprendizaje previstos.

— Organizarge a través de Indices, mapas, tablas de contenido, esquemas, epligrafes o titulares de faci!
discriminacién y secuenciase pedagogicamente de tal manera que permiten su comprensién y retencion.

- No ser meramente informativos, promoviendo su aplicacién practica a través de actividades de
aprendizaje (autoevaluables o valoradas por el tutor-formador) relevantes para la practica profesional, que
sirvan para verificar el progreso del aprendizaje del alumnado, hacer un seguimiento de sus dificultades de

aprendizaje y prestarle el apoyo adecuado.

- No ser exclusivamente textuales, incluyendo variados recursos (necesarios y relevantes), tanto estéticos
como interactivos (imagenes, graficos, audio, video, animaciones, enlaces, simulaciones, articulos, foro,

chat, efc.). de forma periddica.

— Peder ser ampliados o complementados mediante diferentes recursos adicionales a los que el alumnado

pueda acceder y consultar a voluntad.

— Dar lugar a resimenes o sintesis y a glosarios que identifiquen y definan los términos o vocablos

baslicos, relevantes o claves para la comprensién de los aprendizajes.

— Evaluar su adquisicion durante o a la finalizacién de la accién formativa a fravés de actividades de
evaluacion (ejercicios, preguntas, trabajos, problemas, casos, pruebas, etc.), que permitan medir el

rendimiento o desempefio del alumnado.

8. Requisitos necesarios para el ejerclcio profesional:
(Este eplgrafe s6lo se cumplimentara sf existen requisitos legales para el ejercicio de Ia profesién)

9. Requisitos oficlales de los centros:

(Este epigrafe sdlo se cumplimentars si para la imparticién de la formacién existe algan requisito de homologacién /

autorizacion del centro por parte de otra admlnistracién competente.

10. CONTENIDOS FORMATIVOS:

1. IMPORTANCIA DE LA ATENCION AL CLIENTE
1.1. Todos somos clientes.

1.2. Principios de la atencién al cliente.

.3. Concepto de calidad Gtil y coste de la no calidad.
4. Tipos de necesidades y c6mo atenderlas.

5. Los trabajadores y la atencién al cliente.

8. Trato personalizado.

2. CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE
2.1. Planificacién de la atencién al cliente.
2,
2

1
1
1
1

2, Organizacion de la atencion al clients.
.3. Cestién de la calidad en la atencidn al cliente.
2.4. Cliente interno y externo.
2.5. Indicadores de satisfaccion al cliente.
2.6. Potencial para el trato con clientes.
2.7. El profesional de la atencion al cliente.
2.8. Cualificacién, formacién y motivacian.
3.

LA COMUNICACION. FASES EN LA ATENCION AL CLIENTE
3.1. Conocer los productos, conocer los clientes.
3.2. Fases en la atencién al cliente — la comunicacion.
3.3. La acogida.
3.4. La escucha y empatia.
3.5. Técnicas de comunicacion verbal, no verbal, telefonica y escrita.



4. ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

4.1. Entender cémo manejar las quejas.

4.2, Situaciones en la atencién al cliente: clientes dificiles, quejas y reclamaciones.
4.3. Enfoques para resolver la situacién.

4.4. Proceso de resolucion de la situacion conflictiva,

4.5. Conducta asertiva y sus técnicas.
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PLANES DE FORMACION DIRIGIDOS PRIORITARIAMENTE A TRABAJADORES OCUPADOS

PROGRAMA DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA:
FUNDAMENTOS DE COMUNICACION Y FIDELIZACION CON EL CLIENTE

DATOS GENERALES DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA

1. Familia Profesional COMERCIO Y MARKETING
Area Profesional: COMPRAVENTA

2. Denominacién: FUNDAMENTOS DE COMUNICACION Y FIDELIZACION CON EL CLIENTE

3. Cédigo: COMT045P0

4. Objetivo General: Diferenciar los tipos de cliente, programas de fidelizacién de éste, los procesos de
comunicacion que se produce, y las situaciones conflictivas que se puedan dar, con el
fin de prestar un servicio de atencitn al cliente de calidad.

5. Nimero de participantes:
Maximo 25 participantes en modalidad presencial y 80 en modalidad teleformacion.

8. Duracién:
Horas totales: 35 Modalidad: Indistinta
Distribucién de horas:
Presencial.................. 35
Teleformacion:............ 35

7. Requisitos minimos de espaclios, Instalaciones y equipamliento:

Contaré con los m2 suficientes para albergar el equipamiento especifico y la maquinaria necesaria para el desarrollo de
la accién formativa

7.1 Espacio formativo:

AULA POLIVALENTE:

El aula contara con las instalaciones y equipos de trabajo suficientes para el desarrollo de la accién
formativa.

* Superficie: El aula debera contar con un minimo de 2m2 por alumno. En caso de que el aula esté
equipada con ordenadores , debera contar con un minimo de 3m2 por alumno.

* lluminacién: luz natural y artificial que cumpla los niveles minimos preceptivos.

* Ventilacién: Climatizacién apropiada.

* Acondicionamiento eléctrico de acuerdo a las Normas Electrotécnicas de Baja Tension y otras normas
de aplicacion.

* Aseos y servicios higiénicos sanitarios en nimero adecuado.

« Condiciones higiénicas, acusticas y de habitabilidad y seguridad, exigidas por la legislacién vigente.

» Adaptabilidad: en el caso de que la formacion se dirija a personas con discapacidad dispondra de las
adaptaciones y los ajustes razonables para asegurar la participacion en condiciones de igualdad.

* PRL: cumple con los requisitos exigidos en materia de prevencion de riesgos laborales

Cada espacio estara equipado con mobiliario docente adecuado al nimero de alumnos, asl mismo
constara de |as instalaciones y equipos de trabajo suficientes para el desarrollo del curso.

7.2 Equipamientos:

Equipos audiovisuales
- TV +video.

Equipamiento propio de Aula bianca
- Pizarra para escribir con rotulador.
- Rota-folios.



- Material especifico para ios alumnos (bloc de notas, bollgrafos, etc.).
- Mesa y silla para formador.
- Mesas y sillas para alumnos.

Se entregara a los participantes los manuales y el material didéctico necesarios para el adecuado desarrollo
de la accién formativa

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

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

7.2.1 En el caso de formacién en modalidad teleformacién, se requiere el siguiente equipamiento:

Requisitos técnicos de la plataforma de teleformacién y del contenido virtual de aprendizaje para
especlalidades formativas no dirigidas a la obtenclén de certificados de profesionalidad en la
modalidad ce teleformacién

1. Requisitos técnicos de la plataforma de teleformacion

La plataforma de teleformacion que se utilice para impartir acciones formativas no conducentes a la
obtencién de certificados de profesionalidad debera reunir los siguientes requisitos técnicos:

- Compatibilidad con los estandares SCORM e IMS.

— Rendimiento, entendido como nuimero de alumnos que soporte la plataforma, velocidad de respuesta del
servidor a los usuarios, y tiempo de carga de las paginas Web o de descarga de archivos, que permita;

— Soportar un nimero de alumnos equivalente al nimero total de participantes en las acciones formativas
que esté impartiendo el centro o entidad de formacion, garantizando un hospedaje mIhimo igual al total del
alumnado de dichas acciones, considerando un numero de usuarios concurrentes del 40% de ese
alumnado.

— Disponer de la capacidad de transferencia necesaria para que no se produzca efecto retardo en la
comunicacién audiovisual en tiempo real, debiendo tener el servidor en el que se aloja la plataforma un
ancho de banda minimo de 100Mbps, suficiente en bajada y subida.

- Funcionamiento 24 horas al dla, los 7 dias de la semana.

— Compatibilidad tecnoldgica y posibilidades de integracién con cualquier infraestructura informatica o
sistema operativo, base de datos, navegador de Internet de entre los mas usuales o servidor web,
debiendo ser posible utilizar las funciones de la plataforma con complementos (plug-in) y visualizadores
compatibles. Si se requiriese la instalacién adicional de aigun soporte para funcionalidades avanzadas, la
plataforma debe facilitar el acceso al mismo sin coste.

— Integracién de herramientas y recursos necesarios para gestionar, administrar, organizar, disefiar,
impartir y evaluar acciones formativas a través de Internet, disponiendo, especlficamente, de las
siguientes:

Herramientas que faciliten la colaboracion y la comunicacién entre todos los alumnos, tanto de caracter
asincrono (foros, tablones, correo, listas, etc.), como sincrono, (sistema de mensajeria, chat,
videoconferencia, etc.).

Herramientas de desarrollo, gestion e integracion de contenidos.

Herramientas de seguimiento formativo, control del progresc del alumnado y evaluacion del aprendizaje.
Herramientas de administracién y gestion del alumnado y de la accion formativa.

— Disponer del desarrollo informético a través del cual el Servicio Publico de Empleo Estatal, de manera
automatica, realice el seguimiento y control de las acciones formativas impartidas, conforme al modelo de
datos y protocolo de transmision establecidos en el anexo Il y en la pagina web de dicho organismo, a fin
de auditar la actividad de los centros y entidades de formacion y evaluar la calidad de las acciones
formativas.

Para poder realizar tal seguimiento, el Servicio Publico de Empleo Estatal, con la periodicidad que
determine, se conectaré automaticamente con las plataformas de teleformacién, por lo que las mismas
deberan contar con los desarrollos informéaticos que posibiliten tales acciones de seguimiento (protocolo de
conexién SOAP).

Sin perjuicio de lo anterior, y de cara al seguimiento puntual de las acciones formativas de certificado de
profesionalidad que se impartan, sera preceptivo proporcionar al Servicio Puablico de Empleo Estatal una
direccion (con sus correspondientes credenciales) de acceso a la plataforma, con permiso de
administrador, pero sin posibilidad de modificar datos.

— Niveles de accesibilidad e interactividad que como minimo cumplan las prioridades 1 y 2 de la Norma
UNE 139803:2012 o posteriores actualizaciones, segun lo estipulado en el Capitulo Il del Real Decreto
1494/2007, de 12 de noviembre.

- EiI servidor la plataforma de teleformacién ha de cumplir con los requisitos establecidos en la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diclembre, de proteccion de datos de caracter personal, por lo que el
responsable de dicha plataforma ha de identificar la localizacién fisica del servidor y el cumplimento de lo
establecido sobre transferencias internacionales de datos en los articulos 33 y 34 de dicha Ley Organica y
en el Titulo VI del Reglamento de desarrollo de la misma, aprobado por Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre.

— Incluir 1a imagen institucional del Servicio Publico de Empleo Estatal y de las entidades que él designe,
con las pautas de imagen corporativa que se establezcan.

- Disponibilidad de un servicio de atencién a usuarios que proporcione soporte técnico y mantenga la
infraestructura tecnoldgica y que, de forma estructurada y centralizada, atienda y resuelva las consultas e



incidencias técnicas del alumnado. El servicio, que debera estar disponible para el alumnado desde el
inicio hasta la finalizacién de la accién formativa, deberd mantener un horaric de funcionamiento de
maflana y de tarde, tendra que ser accesible mediante teléfono y mensajeria electrénica y no podra

superar un tiempo de demora en la respuesta superior a 2 dias laborabies.
2. Requisitos técnicos del contenido virtual de aprendizaje

Para garantizar la calidad del proceso de aprendizaje del alumnado, el contenido virtual de aprendizaje de
las especialidades formativas no dirigidas a la obtencién de certificados de profesionalidad mantendrd una
estructura y funcionalidad homogénea, cumpliendo los siguientes requisitos:

— Como minimo, ser los establecidos en el correspondiente programa formativo que conste en el fichero
de especialidades formativas previsto en el articulo 20.3 del Real Decreto 395/2007, de 23 de marzo y esté
asociado a la especialidad formativa para la que se solicita inseripcién.

— Estar referidos tanto a los conocimientos como a las destrezas practicas y habilidades recogidas en los
objetivos de aprendizaje de los citados programas formativos, de manera que en su conjunto permitan
conseguir los resultados de aprendizaje previstos.

- Organizarse a través de Indices, mapas, tablas de contenido, esquemas, epigrafes o titulares de facil
discriminacién y secuenclase pedagdgicamente de tal manera que permiten su comprension y retencion.

- No ser meramente Informativos, promoviendo su aplicacion practica a través de actividades de
aprendizaje (autoevaluables o valoradas por el tutor-formador) relevantes para la préctica profesional, que
sirvan para verificar el progreso del aprendizaje del alumnado, hacer un seguimiento de sus dificultades de
aprendizaje y prestarle el apoyo adecuado.

~ No ser exclusivamente textuales, incluyendo variados recursos (necesarios y relevantes), tanto estaticos
como interactivos (imégenes, graficos, audio, video, animaciones, enlaces, simulaciones, articulos, foro,
chat, efc.). de forma periddica.

~ Poder ser ampliados o0 complementados mediante diferentes recursos adicionales a los que el alumnado
pueda acceder y consultar a voluntad.

— Dar lugar a resimenes o sintesis y a giosarios que identifiquen y definan los términos o vocablos
basicos, relevantes o claves para la comprension de los aprendizajes.

— Evaluar su adquisicién durante o a la finallzacién de la accién formativa a través de actividades de
evaluacion (ejercicios, preguntas, trabajos, problemas, casos, pruebas, etc.), que permitan medir el
rendimiento 0 desempefio del alumnado.

8. Requisitos necesarios para el ejerciclo profesional:
(Este epigrafe s6lo se cumplimentard si existen requisitos legales para el ejercicio de la profesién)

9. Requisitos oficlales de los centros:

(Este epigrafe sélo se cumplimentara si para la imparticién de la formacion exlste algin requisito de homologacion /
autorizacion del centro por parte de otra administracién competente.

10. CONTENIDOS FORMATIVOS:

1. EL CLIENTE.

1.1. El clientes.

1.2. Caracterlsticas de los usuarios,
1.3. Tipos de clientes.

2. FIDELIZACION.

2.1. La importancia de la fidelizacién.
2.2. Programas de fidelizacion.

2.3. ¢ Por qué se pierden los clientes?
2.4. Metéfora de la fidelizacion.

3. EL PROCESO DE COMUNICACION CON EL CLIENTE.
3.1. La empresa somos todos.

3.2. El canal.

3.3, El mensaje.

3.4. La imagen que transmitimos.

3.5. Escucha activa.

3.8. Tipos de cliente.

3.7. Escucha activa "por escrito”.

3.8. Asertividad y empatia.

4. SITUACIONES CONFLICTIVAS.
4.1. Manejo de situaciones conflictivas.
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PLANES DE FORMACION DIRIGIDOS PRIORITARIAMENTE A TRABAJADORES OCUPADOS

PROGRAMA DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA:
PSICOLOGIA APLICADA A LAS VENTAS

DATOS GENERALES DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA

1. Familla Profeslonal COMERCIO Y MARKETING
Area Profesional: COMPRAVENTA

2. Denominaclén: PSICOLOGIA APLICADA A LAS VENTAS

3. Cédigo: COMTO77PO

4. Objetivo General: Identificar y reconocer los aspectos psicolégicos fundamentales que condicionan la
venta: en el clients, en el vendedor y en el proceso de venta.

6. Namero de participantes:
Maximo 25 participantes en modalidad presencial y 80 en modalidad teleformacion.

6. Duracién:
Horas totales; 40 Modalidad: Indistinta
Distribucién de horas:
Presencial.................. 40
Teleformacion:........... 40

7. Requisitos minimos de espaclos, instalaclones y equipamiento:

Contara con los m2 suficientes para albergar el equipamiento especffico y la maquinaria necesaria para el desarrollo de
la accidn formativa

7.1 Espacio formativo:

AULA POLIVALENTE:

El aula contard con las instalaciones y equipos de trabajo suficientes para el desarrollo de la accion
formativa.

* Superficie: E! aula debera contar con un minimo de 2m2 por alumno.

* lluminacién: iuz naturai y artificial que cumpla ios niveles minimos preceptivos.

* Ventilacion: Climatizacién apropiada.

* Acondicionamiento eléctrico de acuerdo a las Normas Electrotécnicas de Baja Tension y otras normas
de aplicacion,

* Aseos y servicios higiénicos sanitarios en nimero adecuado.

+ Condiciones higiénicas, acsticas y de habitabilidad y seguridad, exigidas por la legislacion vigente.

* Adaptabilidad: en el caso de que la formacién se dirija a personas con discapacidad dispondra de las
adaptaciones y los ajustes razonables para asegurar la participacién en condiciones de iguaidad.

* PRL: cumple con los requisitos exigidos en materia de prevencion de riesgos laborales

Cada espacio estara equipado con mobiliario docente adecuado al nomero de alumnos, asl mismo
constara de las instalaciones y equipos de trabajo suficientes para el desarollo del curso.

7.2 Equipamientos:

- Pizarra.

- Rotafolios.

- Material de aula.

- Medios audiovisuales.

- Mesa y silla para formador/a.

- Mesas y sillas para alumnos/as.

Se entregara a los participantes los manuales y el material didéctico necesarios para el adecuado desarrolio
de la accion formativa



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

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

7.2.1 En el caso de formacién en modalidad teleformacion, se requiere el siguiente equipamiento:

Requisitos técnicos de la plataforma de teleformacién y del contenido virtual de aprendizaje para
especialidades formativas no dirigidas a la obtencién de certificados de profesionalidad en la

modalidad de teleformacion
1. Requisitos técnicos de la plataforma de teleformacion

La plataforma de teleformacion que se utilice para impartir acciones formativas no conducentes a la
obtencion de certificados de profesionalidad deberé reunir los siguientes requisitos técnicos:

— Compatibilidad con los estandares SCORM e IMS.

— Rendimiento, entendido como numero de alumnos que soporte la plataforma, velocidad de respuesta del
servidor a los usuarios, y tiempo de carga de las paginas Web o de descarga de archivos, que permita:

— Soportar un nimero de alumnos equivalente al nimero total de participantes en las acciones formativas
que esté impartiendo &l centro o entidad de formacién, garantizando un hospedaje minimo igual al total del
alumnado de dichas acciones, considerando un numero de usuarios concurrentes del 40% de ese
alumnado.

— Disponer de la capacidad de transferencia necesaria para que no se produzca efecto retardo en la
comunicacion audiovisual en tiempo real, debiendo tener el servidor en el que se aloja la plataforma un
ancho de banda minimo de 100Mbps, suficiente en bajada y subida.

— Funcionamiento 24 horas al dia, los 7 dias de la semana.

— Compatibilidad tecnolégica y posibilidades de integracién con cualquier infraestructura informatica o
sistema operativo, base de datos, navegador de Intemet de entre los méas usuales o servidor web,
debiendo ser posible utilizar las funciones de la plataforma con complementos (plug-in) y visualizadores
compatibles. Si se requiriese la instalacion adicional de algin soporte para funcionalidades avanzadas, la
plataforma debe facilitar el acceso al mismo sin coste.

— Integracién de herramientas y recursos necesarios para gestionar, administrar, organizar, disefar,
impartir y evaluar acciones formativas a través de Internet, disponiendo, especificamente, de las
siguientes:

Herramientas que faciliten la colaboracién y la comunicacién entre todos los alumnos, tanto de caracter
asincrono (foros, tablones, correo, listas, etc.), como sincrono, (sistema de mensajerla, chat,
videoconferencia, &tc.).

Herramientas de desarrollo, gestion e integracién de contenidos.

Herramientas de seguimiento formative, control del progreso del alumnado y evaluacién del aprendizaje.
Herramientas de administracién y gestion del alumnado y de la accién formativa.

— Disponer del desarrollo informético a través del cual el Servicio Publico de Empleo Estatal, de manera
automatica, realice el seguimiento y controt de las acciones formativas impartidas, conforme al modelo de
datos y protocolo de transmisién establecidos en el anexo Il y en la pagina web de dicho organismo, a fin
de auditar la actividad de los centros y entidades de formacién y evaluar la calidad de las acciones
formativas.

Para poder realizar tal seguimiento, el Servicio Publico de Empleo Estatal, con la periodicidad que
determine, se conectara automaticamente con las plataformas de teleformacion, por lo que las mismas
deberan contar con los desarrollos informaticos que posibiliten tales acciones de seguimiento (protocolo de
conexién SOAP).

Sin perjuicio de lo anterior, y de cara al seguimiento puntual de las acciones formativas de certificado de
profesionalidad que se impartan, seré preceptivo proporcionar al Servicio Publico de Empleo Estatal una
direccién {con sus correspondientes credenciales) de acceso a la plataforma, con permiso de
administrador, pero sin posibilidad de modificar datos.

- Niveles de accesibilidad e interactividad que como minimo cumplan las prioridades 1 y 2 de |a Norma
UNE 139803:2012 o posteriores actualizaciones, segin lo estipulado en el Capituio Ill del Real Decreto
1494/2007, de 12 de noviembre.

~ El servidor la plataforma de teleformacién ha de cumplir con los requisitos establecidos en la Ley
Organica 15/1989, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal, por lo que el
responsable de dicha plataforma ha de identificar la localizacién fisica del servidor y el cumplimento de lo
establecido sobre transferencias internacionales de datos en los articulos 33 y 34 de dicha Ley Organica y
en el Titulo VI del Reglamento de desarrolio de la misma, aprobado por Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre.

— Incluir la imagen institucional del Servicio Publico de Emplec Estatal y de las entidades que ¢l designe,
con las pautas de imagen corporativa que se establezcan.

— Disponibilidad de un servicio de atencién a usuarios que proporcione soporte técnico y mantenga la
infraestructura tecnologica y que, de forma estructurada y centralizada, atienda y resuelva las consultas e
incidencias téchicas del alumnado. E! servicio, que debera estar disponible para el alumnado desde el
inicio hasta la finalizacion de la accién formativa, deberd mantener un horario de funcionamiento de
mafiana y de tarde, tendrd que ser accesible mediante teléfono y mensajeria electrénica y no podra
superar un tiempo de demora en la respuesta superior a 2 dfas laborables.

2. Requisitos técnicos del contenido virtual de aprendizaje



Para garantizar la calidad del proceso de aprendizaje del alumnado, el contenido virtual de aprendizaje de
las especialidades formativas no dirigidas a la obtencion de certificados de profesionalidad mantendra una
estructura y funcionalidad homogénea, cumpliendo los siguientes requisitos:

— Como minimo, ser los establecidos en el correspondiente programa formativo que conste en el fichero
de especialidades formativas previsto en el articulo 20.3 del Real Decreto 385/2007, de 23 de marzo y esté
asociado a la especialidad formativa para la que se solicita inscripcién.

— Estar referidos tanto a los conocimientos como a lag destrezas practicas y habilidades recogidas en los
objetives de aprendizaje de los citados programas formativos, de manera que en su conjunto permitan
conseguir los resultados de aprendizaje previstos.

— Organizarse a través de Indices, mapas, tablas de contenido, esquemas, epigrafes o fitulares de facil
discriminacion y secuenciase pedagdgicamente de tal manera que permiten su comprensién y retencion.

- No ser meramente informativos, promoviendo su aplicacion préctica a través de actividades de
aprendizaje (autoevaluables o valoradas por e tutor-formador) relevantes para Ia practica profesional, que
sirvan para verificar el progreso del aprendizaje del alumnado, hacer un seguimiento de sus dificultades de
aprendizaje y prestarle el apoyo adecuado.

— No ser exclusivamente textuales, incluyendo variados recursos (necesarios y relevantes), tanto estaticos
como interactivos (imagenes, graficos, audio, video, animaciones, enlaces, simulaciones, articulos, foro,
chat, etc.). de forma periédica.

~ Poder ser ampliados o complementados mediante diferentes recursos adicionales a los que el alumnado
pueda acceder y consultar a voluntad.

— Dar lugar a resumenes o sintesis y a glosarios que identifiquen y definan los términos o vocablos
basicos, relevantes o claves para la comprension de ios aprendizajes.

— Evaluar su adquisicién durante o a la finalizacién de la accién formativa a través de actividades de
evaluacion (ejercicios, preguntas, trabajos, problemas, casos, pruebas, etc.), que permitan medir el
rendimiento o desempefic del alumnado.

8. Requisitos necesarlos para el ejercicio profesional:
(Este epigrafe sblo se cumplimentara sl existen requisitos legaies para el ejercicio de Ia profesion)

9. Requisitos oficlales de los centros:

(Este epigrafe s6lo se cumplimentara si para la imparticién de la formacién existe algin requisito de homologacian /
autorizacién del centro por parte de otra administracion competente.

10. CONTENIDOS FORMATIVOS:

1. INTRODUCCION A LA PSICOLOGIA DE VENTAS
1.1. Aspectos fundamentales de la venta.

2. MOTIVACIONES, APTITUDES Y CONOCIMIENTOS DEL VENDEDOR
2.1. La motivacion del vendedor.

2.2, Las aptitudes y actitudes para la venta.

2.3. Los conocimientos del vendedor.

2.4. Como influenciar en los demas.

3. HABILIDADES PERSONALES Y SOCIALES DEL VENDEDOR
3.1. La comunicacion.

3.2, La asertividad.

3.3. Los conocimientos del vendedor.

4. PSICOLOGIA DE LA COMPRA Y PSICOLOGIA DEL CLIENTE
4.1. Factores psicolégicos de la compra.
4.2. Psicologia dei cliente.

5. TECNICAS Y PROCESOS DE VENTA
5.1. Teorla del Anélisis Transaccional.
5.2. Teorlas y procesos de la motivacion.
§.3. La entrevista de ventas.

5.4. Técnicas de cierre.

8. RESOLUCION DE CONFLICTOS
6.1. Fidelizacién de clientes.

6.2. Gestidn de clientes.

6.3. La posventa.
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PLANES DE FORMACION DIRIGIDOS PRIORITARIAMENTE A TRABAJADORES OCUPADOS

PROGRAMA DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA:
HERRAMIENTAS DE PROMOCION COMERCIAL BASICAS

DATOS GENERALES DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA

1. Familia Profesional COMERCIO Y MARKETING
Area Profesional: MARKETING Y RELACIONES PUBLICAS

2. Denominaclén: HERRAMIENTAS DE PROMOCION COMERCIAL BASICAS

3. Cédigo: COMMO66PO

4. Objetivo General: Identificar los principales elementos del marketing promocional y el merchandising en
la actividad comercial.

6. Namero de participantes:
Maximo 25 participantes en modalidad presencial y 80 en modalidad teleformacion.

6. Duraclén:

Horas totales: 25 Modalidad: Indistinta
Distribucién de horas:
Presencial.................. 25
Teleformacion............ 25

7. Requisitos minimos de espacios, instalaciones y equipamlento:

Contaré con los m2 suficientes para albergar el equipamlento especifico y la maquinaria necesaria para el desarrollo de
ia accién formativa

7.1 Espacio formativo:

AULA POLIVALENTE:

El aula contara con las instalaciones y equipos de trabajo suficientes para el desarrollo de la accion
formativa.

» Superficie: Ei aula debera contar con un minimo de 2m2 por alumno. En caso de que el aula esté
equipada con ordenadores , debera contar con un minimo de 3m2 por alumno.

* liuminacién: luz natural y artificial que cumpla ios niveles minimos preceptivos.

* Ventilacién: Climatizacion apropiada.

* Acondicionamiento eléctrico de acuerdo a las Normas Electrotécnicas de Baja Tensién y otras normas
de apiicacion.

* Aseos y servicios higiénicos sanitarios en niimero adecuado.

« Condiciones higiénicas, actisticas y de habitabilidad y seguridad, exigidas por la legislacion vigente.
» Adaptabilidad: en el caso de que la formacién se dirija a personas con discapacidad dispondra de las
adaptaciones y los ajustes razonables para asegurer la participacion en condiciones de igualdad.

* PRL: cumple con los requisitos exigidos en materia de prevencion de riesgos laborales

Cada espacio estara equipado con mobiliario docente adecuado al nimero de alumnos, asf mismo
constara de las instalaciones y equipos de trabajo suficientes para el desarrollo del curso.

7.2 Equipamientos:

— Equipos audiovisuales.

- Rotafolios.

— Material de aula.

— Mesa y silla para formador.
— Mesas y sillas para alumnos.
— Proyector.

- Equipo comercial basico.



Se entregara a los participantes los manuales y el material didactico necesarios para el adecuado desarroilo
de Ja accién formativa

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.

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

7.2.1 En el caso de formacién en modalidad teleformacién, se requiere el siguiente equipamiento:

Requisitos técnicos de la plataforma de teleformacién y del contenido virtual de aprendizaje para
especlalidades formativas no dirigidas a la obtencion de certificados de profesionalidad en la
modalidad de teleformacién

1. Requisitos técnicos de la plataforma de teleformacion

La plataforma de teleformacién que se utilice para impartir acciones formativas no conducentes a la
obtencion de certificados de profesionalidad debera reunir los siguientes requisitos técnicos:

— Compatibilidad con los estandares SCORM e IMS.

— Rendimiento, entendido como nimero de alumnos que soporte la plataforma, velocidad de respuesta del
servidor a los usuarios, y tiempo de carga de las paginas Web o de descarga de archivos, que permita:

— Soportar un nimero de alumnos equivalente al nimero total de participantes en las acciones formativas
que esté impartiendo el centro o entidad de formacién, garantizando un hospedaje minimo igual al fotal def
alumnado de dichas acciones, considerando un numero de usuarios concurrentes del 40% de ese
alumnado.

— Disponer de la capacidad de transferencia necesaria para que no se produzca efecto retardo en la
comunicacién audiovisual en tiempo real, debiendo tener el servidor en el que se aloja la plataforma un
ancho de banda minimo de 100Mbps, suficiente en bajada y subida.

— Funcionamiento 24 horas al dig, los 7 dias de la semana.

- Compatibilidad tecnolégica y posibilidades de integracion con cualquier infraestructura informatica o
sistema operativo, base de datos, navegador de Intemet de entre los mas usuales o servidor web,
debiendo ser posible utilizar las funciones de la plataforma con complementos {plug-in) y visualizadores
compatibles. Si se requiriese la instalacién adicional de aigun soporte para funcionalidades avanzadas, la
plataforma debe facilitar el acceso al mismo sin coste.

- Integracién de herramientas y recursos necesarios para gestionar, administrar, organizar, disefiar,
impartir y evaluar acciones formativas a través de Internet, disponiendo, especificamente, de las
siguientes:

Herramientas que faciliten la colaboracién y la comunicacion entre todos los alumnos, tanto de caracter
asincrono (foros, tablones, correo, listas, etc.), como sincrono, (sistema de mensajeria, chat,
videoconferencia, etc.).

Herramientas de desarrollo, gestion e integracion de contenidos.

Herramientas de seguimiento formativo, control del progreso del alumnado y evaluacion del aprendizaje.
Herramientas de administracién y gestion del alumnado y de la accién formativa.

— Disponer del desarrollo informético a través del cual el Servicio Piblico de Empleo Estatal, de manera
automatica, realice el seguimiento y control de las acciones formativas impartidas, conforme al modelo de
datos y protocolo de transmision establecidos en el anexo Il y en la pagina web de dicho organismo, a fin
de auditar la actividad de los centros y entidades de formacion y evaluar la calidad de las acciones
formativas.

Para poder realizar tal seguimiento, el Servicio Pablico de Empleo Estatal, con la periodicidad que
determine, se conectara automaticamente con las plataformas de teleformacién, por lo que las mismas
deberan contar con los desarrollos informaticos que posibiliten tales acciones de seguimiento (protocolo de
conexion SOAP).

Sin perjuicio de lo anterior, y de cara al seguimiento puntual de las acciones formativas de certificado de
profesionalidad que se impartan, seré preceptivo proporcionar al Servicio Publico de Empleo Estatal una
direccién (con sus correspondientes credenciales) de acceso a la plataforma, con permisc de
administrador, pero sin posibilidad de modificar datos.

— Niveles de accesibilidad e interactividad que como minimo cumplan las prioridades 1y 2 de la Norma
UNE 139803:2012 o posteriores actualizaciones, segin lo estipulado en el Capitulo Ill del Real Decreto
1494/2007, de 12 de noviembre.

- El servidor la plataforma de teleformacion ha de cumplir con los requisitos establecidos en la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de caracter personal, por lo que el
responsable de dicha plataforma ha de identificar la localizacion fisica del servidor y el cumplimento de lo
establecido sobre transferencias internacionales de datos en los articulos 33 y 34 de dicha Ley Organica y
en el Titulo VI del Reglamento de desarrolio de la misma, aprobado por Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre.

— Incluir la imagen institucional del Servicio Plblico de Empleo Estatal y de las entidades que él designe,
con las pautas de imagen corporativa que se establezcan.

— Disponibilidad de un servicio de atencién a usuarios que proporcione soporte técnico y mantenga la
infraestructura tecnoldgica y que, de forma estructurada y centralizada, atienda y resuelva las consultas e
incidencias técnicas del alumnado. El servicio, que debera estar disponible para el alumnado desde el
inicio hasta la finalizacién de la accién formativa, deberd mantener un horario de funcionamiento de
mafiana y de tarde, tendrd que ser accesible mediante teiéfono y mensajeria electrénica y no podra
superar un tiempo de demora en la respuesta superior a 2 dias laborables.



2. Requisitos técnicos del contenido virtual de aprendizaje

Para garantizar la calidad del proceso de aprendizaje del alumnado, el contenido virtual de aprendizaje de
las especialidades formativas no dirigidas a la obtencion de certificados de profesionalidad mantendra una
estructura y funcionalidad homogénea, cumpliendo los siguientes requisitos:

— Como minimo, ser los establecidos en el correspondiente programa formative que conste en el fichero
de especialidades formativas previsto en el articulo 20.3 del Real Decreto 395/2007, de 23 de marzo y esté
asociado a la especlalidad formativa para la que se solicita inscripcion.

— Estar referidos tanto a los conocimientos como a las destrezas practicas y habilidades recogidas en los
objetivos de aprendizaje de los citados programas formativos, de manera que en su conjunto permitan
conseguir los resultados de aprendizaje previstos.

— Organizarse a través de Indices, mapas, tablas de contenido, esquemas, eplgrafes o titulares de facil
discriminacion y secuenciase pedagdgicamente de tal manera que permiten su comprensién y retencién.

— No ser meramente informativos, promoviendo su aplicacién practica a fravés de actividades de
aprendizaje (autoevaluables o valoradas por el tutor-formador) relevantes para Ia practica profesional, que
sirvan para verificar el progreso del aprendizaje del alumnado, hacer un seguimiento de sus dificultades de
aprendizaje y prestarle el apoyo adecuado.

=~ No ser exclusivamente textuales, incluyendo variados recursos (necesarios y relevantes), tanto estaticos
como interactivos (imagenes, graficos, audio, video, animaciones, enlaces, simulaciones, artfculos, foro,
chat, etc.). de forma periddica.

— Poder ser ampliados o complementados mediante diferentes recursos adicionales a los que el alumnado
pueda acceder y consultar a voluntad.

~ Dar [ugar a restmenes o sintesis y a glosarios que identifiquen y definan los términos o vocablos
basicos, relevantes o claves para la comprension de los aprendizajes.

— Evaluar su adquisicién durante o a la finalizacién de la accion formativa a través de actividades de
evaluacion (ejercicios, preguntas, trabajos, problemas, casos, pruebas, etc.), que permitan medir el
rendimiento o desempefio del alumnado.

8. Requisitos necesarlos para el ejerciclo profesional:
(Este eplgrafe s6io se cumplimentara si existen requisitos legales para el ejerciclo de la profesién)

9. Requisitos oficiales de los centros:

(Este epigrafe s6lo se cumplimentara si para la imparticidn de la formacién existe algun requlsitc de homologacién /
autorlzacién del centro por parte de otra administracién competante.

10. CONTENIDOS FORMATIVOS:

1. MERCHANDISING
1.1. Definicion.

1.2. Funciones.

1.3. Objetivos.

2. IMAGEN Y POSICIONAMIENTO
2,1. Estrategia de imagen.
2.2. Estrategia de posicionamiento del producto.

3. PLANIFICACION DE UNA PROMOCION
3.1. Objetivos de la Promocién.
3.2. La Promocién dentro de la estrategia de comunicacion.

4. LA LEGISLACION CON RESPECTO A LA PROMOCION
4.1. Normativa aplicable.

5. HERRAMIENTAS PROMOCIONALES DIRIGIDAS AL CONSUMIDOR
5.1. Perfil del consumidor.
5.2. Comportamiento de compra,

6. HERRAMIENTAS PROMOCIONALES DIRIGIDAS A LA DISTRIBUCION
6.1. Animacion en el punto de venta.

7. HERRAMIENTAS PROMOCIONALES DIRIGIDAS AL COMERCIANTE
7.1. Polltica de promociones.
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PLANES DE FORMACION DIRIGIDOS PRIORITARIAMENTE A TRABAJADORES OCUPADOS

PROGRAMA DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA:
PROMOCIONES COMERCIALES EN EL PUNTO DE VENTA

DATOS GENERALES DE LA ESPECIALIDAD FORMATIVA

1. Familia Profesional COMERCIO Y MARKETING
Area Profesional: MARKETING Y RELACIONES PUBLICAS

2. Denominacién: PROMOCIONES COMERCIALES EN EL PUNTO DE VENTA

3. Cédigo: COMMO026PO

4, Objetivo General:  Distinguir los tipos de campafias de promocién y elaborar un programa de promocion,
asf como identificar las caracteristicas de la publicidad de un lugar de venta, los
materiales que se utilizan y los elementos que favorecen la venta.

6. Nimero de participantes:
Méaximo 25 participantes en modalidad presencial y 80 en modalidad teleformacin,

6. Duracién:
Horas totales; 40 Modalidad: Indistinta
Distribucién de horas:
Presenciai.................. 40
Teleformacion............ 40

7. Requisitos minimos de espacios, Instalaciones y equipamiento:

Contaré con los m2 suficientes para albergar el equipamiento especifico y la maquinaria necesarla para el desarrolio de
la accién formativa

7.1 Espacio formativo:

AULA POLIVALENTE:

El aula contara con las instalaciones y equipos de trabajo suficientes para el desarroilo de la accion
formativa.

* Superficie: El aula debera contar con un minimo de 2m2 por alumno.

* lluminacién: luz natural y artificial que cumpla los niveles minimos preceptivos.

* Ventilacion: Climatizacién apropiada.

* Acondicionamiento eléctrico de acuerdo a las Normas Electrotécnicas de Baja Tension y otras normas
de aplicacion.

* Aseos y servicios higiénicos sanitarios en nimero adecuado.

+ Condiciones higiénicas, acisticas y de habitabilidad y seguridad, exigidas por la legislacién vigente.

* Adaptabilidad: en el caso de que la formacién se dirija a personas con discapacidad dispondra de las
adaptaciones y los ajustes razonables para asegurar la participacién en condiciones de igualdad.

* PRL: cumple con los requisitos exigidos en materia de prevencién de riesgos laborales

Cada espacio estara equipado con mobiliaric docente adecuado al nirmero de alumnos, asf mismo
constara de las ingtalaciones y equipos de trabajo suficientes para el desarrolio del curso.

7.2 Equipamientos:

— Pizarras para escribir con rotulador.

- Equipos audiovisuales.

- Rotafolios.

- Material de auia.

— Mesa y silla para formador.

— Mesas y sillas para alumnos.

— PCs instalados en red, cafién de proyeccion. Internet. Un €quipo por persona.



— Software especifico de la especialidad.
- Elementos promocionales. Cartelistica.

Se entregard a los participantes los manuales y el material didactico necesarios para el adecuado desarrolio
de la accién formativa

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.

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

7.2.1 En el caso de formacién en modalidad teleformacién, se requiere el siguiente equipamiento:

Requilsitos técnicos de la plataforma de teleformacién y del contenido virtual de aprendizaje para
especialidades formativas no dirigidas a la obtencion de certificados de profesionalidad en la
modalidad de teleformacion

1. Requisitos técnicos de la plataforma de teleformacion

La plataforma de teleformacion que se utilice para impartir acciones formativas no conducentes a la
obtencion de certificados de profesionalidad debera reunir los siguientes requisitos técnicos:

- Compatibilidad con los estandares SCORM e IMS.

- Rendimiento, entendido como nimero de alumnos que soporte la plataforma, velocidad de respuesta del
servidor a los usuarios, y tiempo de carga de las paginas Web o de descarga de archivos, que permita:

~ Soportar un nimero de alumnos equivalente al numero total de participantes en las acciones formativas
gue esté impartiendo el centro o entidad de formacion, garantizando un hospedaje minimo igua! al total del
alumnado de dichas acciones, considerando un nimero de usuarios concurrentes del 40% de ese
alumnado.

— Disponer de la capacidad de transferencia necesaria para que no se produzca efecto retardo en la
comunicacion audiovisual en tiempo real, debiendo tener el servidor en el que se aloja la plataforma un
ancho de banda minimo de 100Mbps, suficiente en bajada y subida.

— Funcionamiento 24 horas al dia, los 7 dlas de |a semana.

— Compatibilidad tecnolégica y posibilidades de integracion con cualquier infraestructura informatica o
sistema operativo, base de datos, navegador de Internet de entre los mas usuales o servidor web,
debiendo ser posible utilizar las funciones de la plataforma con complementos (plug-in) y visualizadores
compatibles. Si se requiriese la instalacion adicional de algin soporte para funcionalidades avanzadas, la
plataforma debe facilitar el acceso al mismo sin coste.

— Integracién de herramientas y recursos necesarios para gestionar, administrar, organizar, disefiar,
impartir y evaluar acciones formativas a través de Intemet, disponiendo, especlficamente, de las
siguientes:

Herramientas que faciliten la colaboracion y la comunicacién entre todos los alumnos, tanto de caracter
asincrono (foros, tablones, correo, listas, etc.), como sincrono, (sistema de mensajerla, chat,
videoconferencia, etc.).

Herramientas de desarrollo, gestién e integracién de contenidos.

Herramientas de seguimiento formativo, control del progreso del alumnado y evaluacion del aprendizaje.
Herramientas de administracion y gestién del alumnado y de la accién formativa.

— Disponer del desarrollo informético a través del cual el Servicio Piblico de Empleo Estatal, de manera
automética, realice el seguimiento y control de las acciones formativas impartidas, conforme al modelo de
datos y protocolo de transmision establecidos en el anexo il y en la pagina web de dicho organismo, a fin
de auditar la actividad de los centros y entidades de formacion y evaluar la calidad de las acciones
formativas.

Para poder realizar tal seguimiento, el Servicio Publico de Empleo Estatal, con la periodicidad que
determine, se conectaré automaticamente con las plataformas de teleformacién, por lo que las mismas
deberan contar con los desarrollos informaticos que posibiliten tales acciones de seguimiento (protocolo de
conexién SOAP).

Sin perjuicio de lo anterior, y de cara al seguimiento puntual de las acciones formativas de certificado de
profesionalidad que se impartan, seré preceptivo proporcionar al Servicio Publico de Empleo Estatal una
direccién {con sus correspondientes credenciales) de acceso a la plataforma, con permiso de
administrador, pero sin posibilidad de modificar datos.

— Niveles de accesibilidad e interactividad que como minimo cumplan las prioridades 1y 2 de la Norma
UNE 139803:2012 o posteriores actualizaciones, segun lo estipulado en el Capitulo 11l del Real Decreto
1494/2007, de 12 de noviembre.

- El servidor ia plataforma de teleformacién ha de cumplir con los requisitos establecidos en la Ley
Organica 15/1899, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal, por lo que el
responsable de dicha plataforma ha de identificar la localizacién fisica del servidor y el cumplimento de lo
establecido sobre transferencias internacionales de datos en los articulos 33 y 34 de dicha Ley Organica y
en el Titulo VI de! Reglamento de desarrollo de la misma, aprobado por Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre.

~ Incluir la imagen institucional del Servicio Publico de Empleo Estatal y de las entidades que éi designe,
con las pautas de imagen corporativa que se estabiezcan.

— Disponibilidad de un servicio de atencién a usuarios que proporcione soporte t&chico y mantenga la
infraestructura tecnolégica y que, de forma estructurada y centralizada, atienda y resuelva las consultas e
incidencias técnicas del alumnado. El servicio, que deberé estar disponible para el alumnado desde el



inicio hasta la finalizacion de la accién formativa, debers mantener un horario de funcionamiento de
mafiana y de tarde, tendrd que ser accesible mediante teléfono Yy mensajeria electrénica y no podra
superar un tiempo de demora en la respuesta superior a 2 dias laborables.

2. Requisitos técnicos del contenido virtual de aprendizaje

Para garantizar la calidad del proceso de aprendizaje del alumnado, el contenido virtual de aprendizaje de
las especialidades formativas no dirigidas a la obtencién de certificados de profesionalidad mantendra una
estructura y funcionalidad homogénea, cumpliendo los siguientes requisitos:

— Como minimo, ser los establecidos en el correspondiente programa formativo que conste en el fichero
de especialidades formativas previsto en el articulo 20.3 del Real Decreto 385/2007, de 23 de marzo y esté
asociado a la especialidad formativa para la que se solicita inscripeion.

— Estar referidos tanto a los conocimlentos como a las destrezas practicas y habilidades recogidas en los
objetivos de aprendizaje de los citados programas formativos, de manera que en su conjunto permitan
conseguir los resultados de aprendizaje previstos.

— Organizarse a través de Indices, mapas, tablas de contenido, esquemas, eplgrafes o titulares de facil
discriminacién y secuenciase pedagégicamente de tal manera que permiten su comprensién y retencion,

- No ser meramente informativos, promoviendo su aplicacién practica a través de actividades de
aprendizaje (autoevaluables o valoradas por el tutor-formador) relevantes para la préctica profesional, que
sirvan para verificar el progreso del aprendizaje del alumnado, hacer un seguimiento de sus dificultades de
aprendizaje y prestarle el apoyo adecuado.

= No ser exciusivamente textuales, incluyendo variados recursos (necesarios y relevantes), tanto estaticos
como interactivos (imagenes, graficos, audio, video, animaciones, enlaces, simulacionss, articulos, foro,
chat, etc.). de forma periddica.

~ Poder ser ampliados o complementados mediante diferentes recursos adicionales a los que el alumnado
pueda acceder y consultar a voluntad.

— Dar lugar a resumenes o sintesis y a glosarios que identifiquen y definan los términos o vocablos
basicos, relevantes o claves para la comprension de los aprendizajes.

— Evaluar su adquisicion durante o a la finalizacion de la accién formativa a través de actividades de
evaluacién (ejercicios, preguntas, trabajos, problemas, casos, pruebas, etc.), que permitan medir el
rendimiento o desempefio del alumnado.

8. Requisitos necesarios para el ejercicio profesional;
(Este eplgrafe sdlo se cumplimentar4 si existen requisitos legales para el ejercicio de la profesion)

9. Requisitos oficlales de los centros:

(Este epigrafe sdlo se cumplimentara si para la imparticién de la formacion existe algun requisito de homologacitn /
autorizacion del centro por parte de otra administraclén competente.

10. CONTENIDOS FORMATIVOS:

1. METODOS FISICOS Y PSICOLOGICOS PARA CALENTAR PUNTOS FRIOS
1.1. Métodos fisicos para calentar puntos frios.
1.2. Métodos psicoldgicos para calentar puntos frios.

2. TIPOS DE CAMPANAS DE PROMOCION
2.1, Por su duracion.

2.2. Por su importancia dentro del marketing.
2.3. Por su objetivo.

2.4, Por sus resultados.

2.5. Por su forma.

2.8. Por su contenido.

2.7. Por su sistema.

2.8. Por su integracién.

3. ETAPAS DE UN PROGRAMA DE PROMOCION
3.1. Situacién del problema.

3.2. Idea central.

3.3. Tipes de acciones.

3.4. Calendario.

3.5. Medios materiales y humanos.

3.6. Test de las acciones.

3.7. Programa de seguimiento de las acciones.

4. CONCEPTO Y CARACTERISTICAS DE LA PLV
4.1. Concepto, caracteristicas y objetivos de PLV.
4.2. Promoci6n y patrocinio: objetivos caracteristicas ¥ herramientas.



4.3. Campafias: mensajes, objetivos y evaluacién.

5. EVOLUCION DE LA PLV
5.1. PLV personal.

5.2. PLV sonora.

5.3. PLV audiovisual.

5.4. PLV visual.

6. ELEMENTOS Y MATERIALES DE LA PLV
6.1. Elementos y materiales de [a PLV.

7. LAPLVY EL MERCHANDISING
7.1. Concepto y merchandising.
7.2. La PLV y el merchandising.






