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MF0976_2 Operaciones Administrativas Comerciales

 DURACIÓN

 160 horas

 MODALIDAD

 Online

TITULACIÓN

TITULACIÓN de haber superado la FORMACIÓN NO FORMAL que le Acredita las Unidades de
Competencia recogidas en el Módulo Formativo MF0976_2 Operaciones Administrativas
Comerciales, regulado en el Real Decreto 1210/2009, de 17 de Julio, modificado por el RD
645/2011, por el que establece el correspondiente Certificado de Profesionalidad. De
acuerdo a la Instrucción de 22 de marzo de 2022, por la que se determinan los criterios de
admisión de la formación aportada por las personas solicitantes de participación en el
procedimiento de evaluación y acreditación de competencias profesionales adquiridas a
través de la experiencia laboral o vías no formales de formación. EUROINNOVA FORMACIÓN
S.L. es una entidad participante del fichero de entidades del Sepe, Ministerio de Trabajo y
Economía Social.
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DESCRIPCIÓN

En la actualidad, en el mundo de la administración y gestión y dentro del área profesional de
gestión de la información y comunicación, más concretamente en las actividades
administrativas en la relación con el cliente, es muy importante conocer los diferentes
procesos por cual se realizan. Por ello, con el presente curso se trata de aportar los
conocimientos necesarios para conocer las operaciones administrativas comerciales.

OBJETIVOS

Recoger los pedidos habituales de los clientes por los distintos canales disponibles en
la organización, aplicando los procedimientos y protocolos internos e identificando
posibles oportunidades de negocio, a fin de satisfacer sus requerimientos y transmitir
la información facilitada.
Registrar en el sistema de información comercial, los datos necesarios para las
operaciones de compra y venta, de acuerdo con las instrucciones recibidas, utilizando
los criterios internos y los medios informáticos y telemáticos, para facilitar una gestión
eficaz.
Formalizar la documentación correspondiente al pedido solicitado por el cliente, o
dirigido al proveedor, utilizando las aplicaciones informáticas estándar y/o específicas
y verificando su corrección, de acuerdo con el procedimiento interno y la normativa
vigente, para la gestión eficaz del proceso administrativo de compra y venta.
Realizar los trámites de detección y comunicación de las incidencias localizadas en el
proceso administrativo de compra y venta, aplicando los procedimientos internos para
cumplir las exigencias de calidad en la gestión.
Actualizar la información de las entradas y salidas de existencias, utilizando la
aplicación informáticas y los procedimientos internos, a fin de permitir una gestión
eficaz de stocks.

A QUIÉN VA DIRIGIDO

Este curso está dirigido a todas aquellas personas que se dedican al mundo de la
administración y gestión, más concretamente en las actividades administrativas en la
relación con el cliente, dentro del área profesional de la gestión de la información y
comunicación que pretendan obtener conocimientos relacionados con las operaciones
administrativas comerciales.
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PARA QUÉ TE PREPARA

La presente formación se ajusta al itinerario formativo del Módulo Formativo MF0976_2
Operaciones Administrativas Comerciales certificando el haber superado las distintas
Unidades de Competencia en él incluidas, y va dirigido a la acreditación de las Competencias
Profesionales adquiridas a través de la experiencia laboral y de la formación no formal, vía
por la que va a optar a la obtención del correspondiente Certificado de Profesionalidad, a
través de las respectivas convocatorias que vayan publicando las distintas Comunidades
Autónomas, así como el propio Ministerio de Trabajo (Real Decreto 1224/2009 de
reconocimiento de las competencias profesionales adquiridas por experiencia laboral).

SALIDAS LABORALES

Este profesional desarrolla su actividad por cuenta ajena, en cualquier empresa o entidad del
sector privado o público, principalmente en un departamento comercial, un departamento
de compras y/o almacén, o en un servicio de recepción, registro, atención de reclamaciones o
atención post venta, realizando las funciones a instancias de un responsable superior.
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MATERIALES DIDÁCTICOS

Manual teórico: UF0349 Atención al Cliente

en el Proceso Comercial

Manual teórico: UF0350 Gestión

Administrativa del Proceso Comercial

Manual teórico: UF0351 Aplicaciones

Informáticas de la Gestión Comercial

Paquete SCORM: UF0349 Atención al Cliente

en el Proceso Comercial

Paquete SCORM: UF0350 Gestión

Administrativa del Proceso Comercial

Paquete SCORM: UF0351 Aplicaciones

Informáticas de la Gestión Comercial

 * Envío de material didáctico solamente en España.
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Programa Formativo

MÓDULO 1. OPERACIONES ADMINISTRATIVAS
COMERCIALES

UNIDAD FORMATIVA 1. ATENCIÓN AL CLIENTE EN EL PROCESO COMERCIAL

UNIDAD DIDÁCTICA 1. ATENCIÓN AL CLIENTE EN LAS OPERACIONES DE COMPRAVENTA

El departamento comercial:1.
Procedimiento de comunicación comercial:2.
Identificación del perfil psicológico de los distintos clientes:3.
Relación con el cliente a través de distintos canales: -4.
Criterios de calidad en la atención al cliente: satisfacción del cliente.5.
Aplicación de la confidencialidad en la atención al cliente.6.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. COMUNICACIÓN DE INFORMACIÓN COMERCIAL EN LOS PROCESOS
DE COMPRAVENTA.

El proceso de compraventa como comunicación:1.
La venta telefónica:2.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. ADAPTACIÓN DE LA COMUNICACIÓN COMERCIAL AL
TELEMARKETING.

Aspectos básicos del Telemarketing:1.
La operativa general del teleoperador:2.
Técnicas de venta:3.
Cierre de la venta:4.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. TRAMITACIÓN EN LOS SERVICIOS DE POSTVENTA.

Seguimiento comercial: concepto.1.
Fidelización de la clientela:2.
Identificación de quejas y reclamaciones.3.
Procedimiento de reclamaciones y quejas:4.
Valoración de los parámetros de calidad del servicio y su importancia o consecuencias5.
de su no existencia.
Aplicación de la confidencialidad a la atención prestada en los servicios de postventa.6.

UNIDAD FORMATIVA 2. GESTIÓN ADMINISTRATIVA DEL PROCESO
COMERCIAL
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UNIDAD DIDÁCTICA 1. TRAMITACIÓN ADMINISTRATIVA DEL PROCEDIMIENTO DE
OPERACIONES DE COMPRA-VENTA CONVENCIONAL.

Selección de proveedores: Criterios de selección.1.
Gestión administrativa del seguimiento de clientes:2.
Identificación de documentos básicos:-3.
Confección y cumplimentación de documentación administrativa en operaciones de4.
compraventa.
Identificación y cálculo comercial en las operaciones de compra y venta:5.
Cotejo de los datos de los documentos formalizados con: los precedentes, los datos6.
proporcionados por clientes-proveedores.
Tramitación y gestión de las incidencias detectadas en el procedimiento administrativo7.
de compra-venta:
Aplicación de la normativa vigente en materia de actualización, seguridad y8.
confidencialidad.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. APLICACIÓN DE LA NORMATIVA MERCANTIL Y FISCAL VIGENTE EN
LAS OPERACIONES DE COMPRAVENTA.

Legislación mercantil básica:1.
Legislación fiscal básica.2.
Legislación sobre IVA:3.
Conceptos básicos de Legislación mercantil y fiscal de la Unión Europea: Directivas4.
Comunitarias y operaciones intracomunitarias.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. GESTIÓN DE STOCKS E INVENTARIOS.

Conceptos básicos: existencias, materias primas, embalaje, envasado y etiquetado.1.
Almacenamiento: sistemas de almacenaje, ubicación de existencias, análisis de la2.
rotación.
Procedimiento administrativo de la gestión de almacén:3.
Sistemas de gestión de existencias convencionales: características y aplicación4.
práctica.
Control de calidad en la gestión de almacén.5.
Los distintos sistemas de control de calidad: aspectos básicos.6.

UNIDAD FORMATIVA 3. APLICACIONES INFORMÁTICAS DE LA GESTIÓN
COMERCIAL

UNIDAD DIDÁCTICA 1. UTILIZACIÓN DE APLICACIONES DE GESTIÓN EN RELACIÓN CON
CLIENTES-PROVEEDORES (CRM).

Actualización de ficheros de información de:1.
Tramitación administrativa de la información de clientes-proveedores:2.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. UTILIZACIÓN DE APLICACIONES DE GESTIÓN DE ALMACÉN.

Generar los archivos de información de:1.
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Sistemas de gestión informática de almacenes.2.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. UTILIZACIÓN DE APLICACIONES INFORMÁTICAS DE GESTIÓN DE LA
FACTURACIÓN.

Generación de:1.
Realización de enlaces con otras aplicaciones informáticas de:2.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. UTILIZACIÓN DE HERRAMIENTAS DE APLICACIONES DE GESTIÓN DE
LA POSTVENTA PARA:

Gestionar la información obtenida en la postventa:-1.
Realizar acciones de fidelización.2.
Gestión de quejas y reclamaciones:3.
Obtención mediante aplicaciones de gestión de:4.
Aplicación de sistemas de salvaguarda y protección de la información:5.
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