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Consejeria de Educacion, Cultura y Deportes

Decreto 73/2025, de 14 de octubre, por el que se establece el curriculo del Curso de Especializaciéon de
Formacion Profesional de Grado Superior en Comercio Electrénico en la comunidad auténoma de Castilla-La
Mancha. [2025/7870]

La Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion, modificada por la Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre
establece en su articulo 39.6 que el Gobierno, previa consulta a las comunidades auténomas, establecera las
titulaciones correspondientes a los estudios de formacion profesional, asi como los aspectos basicos del curriculo
de cada una de ellas. Por su parte, el articulo 6 bis. 1.c) de la citada ley, establece, en relaciéon con la formacion
profesional, que el Gobierno fijara las ensefianzas minimas.

La Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacion Profesional, regula en
su seccioén quinta, del capitulo Il, del titulo Il, los cursos de especializaciéon de Formacion Profesional e indica los
requisitos y condiciones a que deben ajustarse dichos cursos de especializacion. En la misma seccion se indica que
versaran sobre areas que impliquen profundizacién en el campo de conocimiento de los titulos de referencia, o bien
un complemento de las competencias que se incluyen en los mismos. Por tanto, en cada curso de especializacion
se deben especificar los titulos de formacién profesional que dan acceso al mismo.

El Real Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacion del Sistema de Formacion Profesional,
establece en su articulo 116 que la competencia sobre la aprobacion de propuestas de cursos de especializacion y la
definicién de los aspectos basicos del curriculo, es del Ministerio de Educacion y Formacion Profesional. Ademas, en
su articulo 8 se indica que las administraciones competentes estaran obligadas a actualizar, a su vez, sus curriculos
y hacer conocedores a los centros del Sistema de Formacion Profesional las modificaciones curriculares afectadas
por la actualizacion.

En este sentido los cursos de especializacion deben responder de forma rapida a las innovaciones y desarrollos que
se produzcan en el sistema productivo, asi como a ambitos emergentes que complementen la formacion incluida en
los titulos de referencia.

Con posterioridad, se ha aprobado el Real Decreto 278/2023, de 11 de abril, por el que se establece el calendario
de implantacion del Sistema de Formacién Profesional establecido por la Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de
ordenacion e integracion de la Formacion Profesional.

Segun establece el articulo 37.1 del Estatuto de Autonomia de Castilla-La Mancha, corresponde a la comunidad
auténoma de Castilla-La Mancha la competencia de desarrollo legislativo y ejecucion de la ensefianza en toda su
extension, niveles y grados, modalidades y especialidades, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 27 de la
Constitucion y leyes organicas que conforme al apartado 1 del articulo 81 de la misma lo desarrollen; y sin perjuicio
de las facultades que atribuye al Estado el numero 30 del apartado 1 del articulo 149 y de la Alta Inspeccion para su
cumplimiento y garantia.

La Ley 7/2010, de 20 de julio, de Educacion de Castilla-La Mancha, establece en su articulo 69.3 que, en la
planificacion de la oferta de Formacion Profesional, se tendran en cuenta las necesidades del tejido productivo de
Castilla-La Mancha y los intereses y expectativas de la ciudadania.

Tras la entrada en vigor del Real Decreto 565/2024, de 18 de junio, por el que se establece el curso de especializacion
de Formacion Profesional de Grado Superior en Comercio electronico y se fijan los aspectos basicos de curriculo,
procede establecer el curriculo del curso de especializacion de Formacién Profesional de Grado Superior en Comercio
electrénico en el ambito territorial de esta comunidad autdbnoma, teniendo en cuenta los aspectos definidos en la
normativa citada anteriormente.

El fortalecimiento de las capacidades de la formacion profesional es una de las estrategias del IV Plan de Formacion
Profesional del Castilla-La Mancha, donde se establece que este proceso debe optimizarse de manera que los
esfuerzos y las mejoras desarrolladas se extiendan y compartan en el conjunto de actores y actividades formativas
del sistema, y que su desarrollo coordinado genere sinergias multiplicadoras para el objetivo comun de mejorar la
empleabilidad de la ciudadania, el desempefio competitivo de los recursos humanos y la adaptacion del ecosistema
formativo al entorno productivo.
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En Castilla-La Mancha, el perfil profesional de este curso de especializacion define a quien es capaz de administrar
plataformas de comercio electrénico, gestionar campafas de marketing relacional segmentadas y enfocadas a la
clientela online, optimizar la logistica de pedidos online y ejecutar acciones del servicio de atencion a la clientela,
persona consumidora y persona usuaria que compra por internet, cumpliendo con la normativa vigente aplicable.

Este decreto se alinea con los principios y objetivos de la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad
efectiva de mujeres y hombres, la Ley 12/2010, de 18 de noviembre, de igualdad entre mujeres y hombres de
Castilla-La Mancha, y la Ley 4/2018, de 8 de octubre, para una sociedad libre de violencia de género en Castilla-
La Mancha, ademas con la Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo que en su articulo 3 sefiala la eliminacion de
los estereotipos profesionales y sesgos de género en las opciones formativas profesionales y en el articulo 6.11.
el fomento de la igualdad efectiva de oportunidades entre las personas en el acceso y desarrollo de su proceso
de formacion profesional para todo tipo de opciones profesionales, y la eliminacion de la segregacion formativa
existente entre mujeres y hombres. Estas normas establecen la obligacién de integrar la perspectiva de género de
forma transversal en todas las politicas publicas, incluyendo la educativa, con el fin de garantizar la igualdad de
oportunidades entre mujeres y hombres y la prevencion y erradicacion de la violencia de género.

El decreto se estructura en nueve articulos relativos a aspectos especificos que regulan estas ensefianzas, una
disposicion adicional, tres disposiciones finales y tres anexos.

Se ha recurrido a una norma con rango de decreto para establecer el desarrollo de las bases, pues corresponde
al Consejo de Gobierno la potestad reglamentaria de acuerdo con la atribuciéon que le confiere el articulo 13.1 del
Estatuto de Autonomia. Asimismo, cabe mencionar que este decreto se ajusta a los principios de buena regulacion
contenidos en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, principios de necesidad, eficacia, proporcionalidad, seguridad juridica, transparencia y eficiencia, en tanto
que la misma persigue el interés general al facilitar la adecuacion de la oferta formativa a las demandas de los
sectores productivos de Castilla-La Mancha, ampliar la oferta de formacién profesional, avanzar en la integracion
de la formacion profesional en el conjunto del sistema educativo de la comunidad auténoma, y su implicacion
con los agentes sociales y las empresas privadas; no existiendo ninguna alternativa regulatoria menos restrictiva
de derechos, resulta coherente con el ordenamiento juridico y permite una gestion mas eficiente de los recursos
publicos. Del mismo modo, durante el procedimiento de elaboracion de la norma se ha permitido la participacion
activa de los potenciales destinatarios a través de los 6rganos especificos de participacion y consulta y quedan
justificados los objetivos que persigue la ley.

En el procedimiento de elaboracién de este decreto se ha consultado a la Mesa Sectorial de Educacion y al Consejo
de Dialogo Social y han emitido dictamen el Consejo Escolar de Castilla-La Mancha y el Consejo de Formacion
Profesional de Castilla-La Mancha.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Educacion, Cultura y Deportes, de acuerdo con el Consejo Consultivo y,
previa deliberacion del Consejo de Gobierno en su reunién de 14 de octubre de 2025,

Dispongo:
Articulo 1. Objeto.

El decreto tiene como objeto establecer el curriculo del curso de especializacion de Formaciéon Profesional de
Grado Superior en Comercio electrénico en el ambito territorial de la comunidad auténoma de Castilla-La Mancha,
complementando lo dispuesto en el Real Decreto 565/2024, de 18 de junio, por el que se establece el curso de
especializacion de Formacion Profesional de Grado Superior en Comercio electrénico y se fijan los aspectos basicos
de curriculo.

Articulo 2. Identificacion.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 2 del Real Decreto 565/2024, de 18 de junio, el curso de especializacion de
Formacion Profesional de Grado Superior en Comercio electronico, queda identificado por los siguientes elementos:

Denominacion: Comercio electronico.
Nivel: Formacion Profesional de Grado Superior.
Duracion: 700 horas.
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Familia Profesional: Comercio y Marketing (Unicamente a efectos de clasificacion de las ensefianzas de Formacion
Profesional).

Rama de conocimiento: Ciencias Sociales y Juridicas.

Equivalencia en créditos ECTS: 43

Referente en la Clasificacién Internacional Normalizada de la Educacion: P-5.5.4.

El Titulo de Master de Formacién Profesional se corresponde con un nivel 5C del Marco Espafiol de Cualificaciones
para el Aprendizaje Permanente.

Articulo 3. Requisitos de acceso al curso de especializacion.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 11 del Real Decreto 565/2024, de 18 de junio, para acceder al curso
de especializacion de Formacién Profesional de Grado Superior en Comercio electrénico es necesario estar en
posesion de alguno de los siguientes titulos o cumplir con los requisitos previstos en el articulo 121.2 del Real
Decreto 659/2023, de 18 de julio por el que se desarrolla la ordenacion del Sistema de Formacién Profesional:

a) Técnico Superior en Vitivinicultura, establecido en el Real Decreto 1688/2007, de 14 de diciembre, por el que se
establece el Titulo de Técnico Superior en Vitivinicultura y se fijan sus ensefianzas minimas.

b) Técnico Superior en Gestion de Alojamientos Turisticos, establecido por el Real Decreto 1686/2007, de 14 de
diciembre, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Gestidon de Alojamientos Turisticos y se fijan sus
ensefianzas minimas.

c) Técnico Superior en Agencias de Viajes y Gestion de Eventos, establecido por el Real Decreto 1254/2009, de 24
de julio, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Agencias de Viajes y Gestién de Eventos y se fijan
sus ensefianzas minimas.

d) Técnico Superior en Guia, Informacién y Asistencias Turisticas, establecido por el Real Decreto 1255/2009, de
24 de julio, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Guia, Informacion y Asistencias Turisticas y se
fijan sus ensefianzas minimas.

e) Técnico Superior en Procesos y Calidad en la Industria Alimentaria, establecido en el Real Decreto 451/2010, de
16 de abiril, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Procesos y Calidad en la Industria Alimentaria
y se fijan sus ensefianzas minimas.

f) Técnico Superior en Asistencia a la Direccion, establecido en el Real Decreto 1582/2011, de 4 de noviembre, por
el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Asistencia a la Direccion y se fijan sus ensefianzas minimas.
g) Técnico Superior en Administracion y Finanzas, establecido por el Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre,
por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas y se fijan sus ensefanzas
minimas.

h) Técnico Superior en Marketing y Publicidad, establecido por el Real Decreto 1571/2011, de 4 de noviembre, por
el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Marketing y Publicidad y se fijan sus ensefianzas minimas.

i) Técnico Superior en Transporte y Logistica, establecido en el Real Decreto 1572/2011, de 4 de noviembre, por el
que se establece el Titulo de Técnico Superior en Transporte y Logistica y se fijan sus ensefianzas minimas.

j) Técnico Superior en Gestion de Ventas y Espacios Comerciales, establecido por el Real Decreto 1573/2011, de 4
de noviembre, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Gestién de Ventas y Espacios Comerciales
y se fijan sus ensefianzas minimas.

k) Técnico Superior en Comercio Internacional, establecido por el Real Decreto 1574/2011, de 4 de noviembre, por
el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Comercio Internacional y se fijan sus ensefianzas minimas.

[) Técnico Superior en Estilismo y Direccién de Peluqueria, establecido en el Real Decreto 1577/2011, de 4 de
noviembre, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Estilismo y Direccidén de Peluqueria y se fijan
sus ensefianzas minimas.

m) Técnico Superior en Produccion de Audiovisuales y Espectaculos, establecido en el Real Decreto 1681/2011, de
18 de noviembre, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Produccion de audiovisuales y espectaculos
y se fijan sus ensefianzas minimas.

n) Técnico Superior en Asesoria de Imagen Personal y Corporativa, establecido en el Real Decreto 1685/2011, de 18
de noviembre, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Asesoria de Imagen Personal y Corporativa
y se fijan sus ensefianzas minimas.

i) Técnico Superior en Disefio y Edicién de Publicaciones Impresas y Multimedia, establecido en el Real Decreto
174/2013, de 8 de marzo, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Disefo y Edicion de Publicaciones
Impresas y Multimedia y se fijan sus ensefianzas minimas, actualizado por el Real Decreto 404/2023, de 29 de mayo,
por el que se actualizan los titulos de la formacion profesional del sistema educativo de Técnico en Preimpresion
Digital, Técnico Superior en Disefio y Edicion de Publicaciones Impresas y Multimedia y Técnico Superior en Disefio
y Gestion de la Produccion Grafica, de la familia profesional Artes Gréficas, y se fijan sus ensefianzas minimas.
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o) Técnico Superior en Disefio y Gestidon de Produccion Grafica, establecido en el Real Decreto 175/2013, de 8 de
marzo, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Disefio y Gestion de la Produccién Grafica y se fijan
sus ensefianzas minimas, actualizado por el Real Decreto 404/2023, de 29 de mayo, por el que se actualizan los
Titulos de la formacién profesional del sistema educativo de Técnico en Preimpresion Digital, Técnico Superior en
Disefio y Edicion de Publicaciones Impresas y Multimedia y Técnico Superior en Disefio y Gestion de la Produccion
Grafica, de la familia profesional Artes Graficas, y se fijan sus ensefianzas minimas.

Articulo 4. Referentes del curso de especializacion.

En el Real Decreto 565/2024, de 18 de junio, quedan definidos el perfil profesional, la competencia general, las
competencias profesionales y para la empleabilidad, la relacion de cualificaciones y unidades de competencia del
Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas en el curso de especializacion y el entorno profesional,
correspondientes al curso.

Articulo 5. Mddulos profesionales: Duracion y distribucion horaria.

1. De conformidad con lo establecido en el articulo 8 del Real Decreto 565/2024, de 18 de junio, los mddulos del
curso de especializacion son:

5130. Administracion de plataformas de comercio electronico.

5131. Gestion del marketing relacional aplicado al comercio electrénico.
5132. Logistica del comercio electrénico.

5133. Atencion al cliente, consumidor y/o usuario de comercio electrénico.

2. La duracion vy distribucion horaria semanal ordinaria de los modulos profesionales del curso de especializacion
son las establecidas en el anexo |, donde se contempla un nimero de horas semanales en funciéon de una duracion
alternativa de dos o tres trimestres.

3. Para este curso de especializacion, a propuesta del centro educativo donde se oferte la ensefianza, se podra
incorporar un periodo de formaciéon en empresa en régimen general cuando dicha formacién tenga una duracion
entre el 20 y 35 % de la duracion total del curriculo del curso de especializacion y contemple entre el 10 y el 20 %
de los resultados de aprendizaje correspondientes a los médulos profesionales, debiéndose aplicar estos ultimos
porcentajes a la totalidad de los mismos y no por médulo profesional.

También podra ser en régimen intensivo, cuando la formacion en la empresa tenga una duracion entre el 35 y 50 %
de la duracion total del curriculo del curso de especializacion y contemple, al menos, el 30 % de los resultados de
aprendizaje correspondientes a los moédulos profesionales.

Articulo 6. Flexibilizacion de la oferta.

La consejeria con competencias en materia de educacién podra disefiar otras distribuciones horarias semanales de
los modulos del curso de especializacion distintas a las establecidas, encaminadas a la realizacion de una oferta
mas flexible y adecuada a la realidad social y econémica del entorno. En todo caso, se mantendra la duracion total
establecida para cada modulo profesional.

Articulo 7. Resultados de aprendizaje, criterios de evaluacién y duracién de los médulos profesionales.

Los resultados de aprendizaje, criterios de evaluacion y duraciéon de los modulos profesionales que forman parte
del curriculo del curso de especializacion de Formacion Profesional de Grado Superior en Comercio electronico, en
Castilla-La Mancha son los establecidos en el anexo Il.

Articulo 8. Profesorado.

1. La docencia de los modulos profesionales que constituyen las ensefanzas de este curso de especializacion
corresponde al profesorado de las especialidades establecidas en el anexo Ill del Real Decreto 565/2024, de 18
de junio, pertenecientes a los cuerpos indicados en dicho anexo, sin perjuicio de lo establecido en la disposicion
transitoria sexta del Real Decreto 276/2007, de 23 de febrero, por el que se aprueba el Reglamento de ingreso,
accesos Yy adquisicion de nuevas especialidades en los cuerpos docentes a que se refiere la Ley Organica 2/2006,
de 3 de mayo, de Educacién, y se regula el régimen transitorio de ingreso a que se refiere la disposicion transitoria
decimoséptima de la citada ley.
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2. Las condiciones de acceso a los cuerpos a que se refiere el apartado anterior seran las recogidas en el Real
Decreto 276/2007, de 23 de febrero.

3. Para la imparticion de modulos profesionales en centros de titularidad privada o de titularidad publica de
otras administraciones distintas de las educativas, las titulaciones requeridas y los requisitos necesarios para el
profesorado seran los mismos que los exigidos para las especialidades de los cuerpos docentes a que se refiere el
apartado anterior, segun la atribucién docente que se establece para cada médulo en el anexo Il del Real Decreto
565/2024, de 18 de junio, indicado en el apartado 1. En todo caso, se exigira que las ensefianzas conducentes a
las titulaciones citadas engloben los resultados de aprendizaje de los modulos profesionales y, si dichos elementos
citados no estuvieran incluidos, ademas de la titulacion, debera acreditarse, mediante certificacion, una experiencia
laboral de, al menos, tres afios en el sector vinculado a la familia profesional, realizando actividades productivas en
empresas relacionadas implicitamente con los resultados de aprendizaje.

4. En caso de contar con otros perfiles colaboradores, estos deberan cumplir los requisitos indicados en el capitulo
IV del titulo V del Real Decreto 659/2023, de 18 de julio.

Articulo 9. Espacios y equipamientos.

1. Los espacios y equipamientos minimos necesarios para el desarrollo de las ensefianzas del Curso de
especializacién de Formacion Profesional de Grado Superior en Comercio electrénico, son los establecidos en el
anexo lll de este decreto.

2. Las condiciones de los espacios y equipamientos son las establecidas en el articulo 9 del Real Decreto 565/2024,
de 18 de junio, que, en todo caso, deberan cumplir la normativa sobre igualdad de oportunidades, disefio para todos
y accesibilidad universal, prevencion de riesgos laborales y seguridad y salud en el puesto de trabajo.

Disposicién adicional unica. Autonomia pedagdgica de los centros.

Los centros autorizados para impartir el Curso de especializacion de Formacién Profesional de Grado Superior
en Comercio electrénico concretaran y desarrollaran las medidas organizativas y curriculares que resulten mas
adecuadas a las caracteristicas de su alumnado y de su entorno productivo, de manera flexible y en uso de su
autonomia pedagdgica, en el marco legal del proyecto educativo, en los términos establecidos por la Ley Organica
2/2006 de 3 de mayo, y en el capitulo Il del titulo 11l de la Ley 7/2010, de 20 de julio, de Educacion de Castilla-La
Mancha, e incluiran los elementos necesarios para garantizar que las personas que cursen el curso de especializacion
indicado desarrollen las competencias incluidas en el curriculo en “disefio para todos”.

Disposicion final primera. Implantacion del curriculo.

El curriculo se implantara en todos los centros docentes de la comunidad auténoma de Castilla-La Mancha,
autorizados para impartirlo, a partir del curso escolar 2025/2026.

Disposicion final segunda. Desarrollo.

Se autoriza a la persona titular de la Consejeria competente en materia educativa, para dictar las disposiciones que
sean precisas para la aplicacion de lo dispuesto en este decreto.

Disposicion final tercera. Entrada en vigor.
Este decreto entrara en vigor a los veinte dias de su publicacion en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha.
Dado en Toledo, el 14 de octubre de 2025
El Presidente

EMILIANO GARCIA-PAGE SANCHEZ

El Consejero de Educacion, Cultura y Deportes
AMADOR PASTOR NOHEDA
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Anexo |

Duracién de los médulos profesionales y la asignacién horaria semanal

Distribucién Distribucién
. _ Horas horaria semanal | horaria semanal
Médulos Profesionales totales | (Tres trimestres: | (Dos trimestres:
32 semanas) 24 semanas)
5130. Administracién de
plataformas de comercio 220 7 9
electronico.
5131. Gestion del marketing
relacional aplicado al comercio 140 4 6
electronico.
5132.' L'og|st|ca del comercio 220 7 9
electrénico.
5133. Atencion al cliente,
consumidor y/o wusuario de 120 4 5
comercio electrénico.
700 22 29
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Anexo ||
Modulos Profesionales

Moédulo Profesional: Administracion de plataformas de comercio electrénico.
Equivalencia en créditos ECTS: 14.

Duracion: 220 horas.

Cadigo: 5130.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Mantiene y optimiza el funcionamiento de la plataforma de comercio electrénico, asegurando su
disponibilidad, usabilidad y fiabilidad, con el fin de conseguir los objetivos de nivel de servicio
establecido por la organizacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha monitorizado el estado de la plataforma, comprobando parametros técnicos como la
velocidad de carga, memoria caché, trafico, rendimiento, optimizacién de imagenes y videos y
posibles errores, entre otros, con herramientas de analitica digital especificas.

b) Se han comparado los datos de monitorizaciéon de la plataforma con los establecidos como
referencia por la organizacion, reconociendo los valores fuera del rango esperado.

c) Se han trasladado los datos de monitorizacion y analisis de la plataforma a los informes de
rendimiento con la periodicidad establecida, focalizando en ellos las posibles incidencias.

d) Se han corregido las posibles incidencias detectadas, aplicando las técnicas correspondientes
(comprimir imagenes, optimizar caché, redisefar formatos u otros) y en los plazos establecidos, de
acuerdo con los objetivos de nivel de servicio establecido por la organizacién.

e) Se ha hecho seguimiento de nuevas tendencias aplicables a la plataforma, mediante busquedas
online, acudiendo a seminarios, congresos, plataformas de formacion, incorporando agregadores
de noticias y/o aplicaciones.

f) Se han aplicado los nuevos planes de desarrollo y propuestas de optimizacion web, a partir de la
informacion generada en el seguimiento de nuevas tendencias, escalando estas iniciativas al
responsable de area apropiado.

2. Gestiona la informacién comercial alojada en la plataforma de comercio electrénico de acuerdo
con los estdndares previamente establecidos por la organizacién, su estrategia comercial y la
normativa aplicable, con el fin de mantenerla actualizada y optimizada.

Criterios de evaluacion:

a) Se han gestionado las fichas de producto y/o servicio, incorporando actualizaciones en los plazos
establecidos (diario, semanal u otros) segun la variacién de los objetivos de comerciales,
movimientos de mercado, competencia u otras variables que condicionen el posicionamiento o
limiten el trafico web.

b) Se han actualizado las condiciones comerciales (precios, impuestos, descuentos, gastos de
transporte, politica de devoluciones, disponibilidad u otras variables) al detectar su variacién o por
instrucciones recibidas del area correspondiente, en los plazos (diario, semanal u otros) y mediante
los protocolos establecidos por la marca u organizacion.

c) Se ha revisado la informacién proporcionada sobre los productos y/o servicios sustitutivos y
complementarios periédicamente (diario, semanal u otros), comprobando la idoneidad respecto a la
semejanza en el grado de satisfaccion o reemplazo de los mismos, contrastando la informaciéon con
el reporte de las personas usuarias, y modificando, en su caso, la presentacion de aquellos que no
se adecuan a los seleccionados inicialmente.

d) Se han publicado las ofertas, campafias, promociones u otras acciones, incorporando la
informacion de los productos y/o servicios, indicando los plazos de la oferta y las condiciones de la
misma segun los estandares de comunicacion, los protocolos establecidos por la organizacion y la
normativa aplicable para la defensa de las personas consumidoras y usuarias.

e) Se han revisado las valoraciones de la clientela y/o personas usuarias con la periodicidad prevista
(diaria, semanal u otras), recopilando las sugerencias, incidencias, comentarios sobre la idoneidad
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de los productos y/o servicios, grado de satisfaccion del mismo, la experiencia de persona usuaria,
la marca u otras, reportando a las areas correspondientes las conclusiones de dicha revision.

f) Se han revisado las imagenes del producto, servicio, videos u otros medios gréaficos, comprobando
la idoneidad y obsolescencia de los mismos segun la evolucién de los gustos de clientela y/o
personas usuarias y las tendencias de mercado, entre otras variables que les condicionen.

3. Ejecuta el seguimiento del inventario, volumen comercial y stock de productos, de forma
coordinada con el departamento de logistica y/o almacén, garantizando la trazabilidad del proceso
y conseguir los objetivos establecidos por la organizacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha revisado el estado del inventario ofertado en la plataforma con la periodicidad establecida
(diaria, semanal u otras), comparando con las previsiones comerciales en el periodo siguiente y
anticipandose a las posibles roturas de stock.

b) Se ha garantizado la capacidad de unidades de venta, comunicando las desviaciones detectadas
entre el stock necesario y el disponible, segun los medios establecidos por la organizacion.

c) Se han comunicado las roturas de stock o las dificultades de suministro detectadas al
departamento de logistica y/o almacén.

d) Se ha actualizado en la plataforma la informacion de los productos y/o servicios afectados,
retirandolos o sustituyéndolos segun el protocolo establecido por la organizacion.

e) Se ha efectuado una redireccion permanente de la ficha de producto de una referencia eliminada
para evitar la aparicion de un error de pagina web inexistente, conservando el posicionamiento en
buscadores alcanzado.

4. Ejecuta el control de pedidos y gestion de envios de la plataforma de comercio electrénico, de
forma coordinada con el departamento de logistica y/o almacén, garantizando la trazabilidad del
proceso y conseguir los objetivos establecidos por la organizacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha coordinado la gestidon de los pedidos con el departamento comercial y/o logistica,
identificando las solicitudes en curso por fechas de salida, incluyendo datos como referencia unica,
localizacion de entrega, detalles de la clientela, importe, modo de pago u otra informacion que facilite
su identificacion (para ellos y el cliente).

b) Se ha actualizado el estado del pedido, generando informacién (como cancelado, entregado,
enviado, error de pago, pago pendiente, aceptado, transferencia u otro), permitiendo el cambio de
estado del mismo por las diferentes fases del proceso, generando en su caso una respuesta
inmediata a la clientela y/o personas usuarias informando del nuevo estado.

c) Se ha visualizado la gestion logistica a partir de la generacién de la venta, con informacién del
itinerario, posible fecha de entrega, nimero de seguimiento en su caso, transporte u otra informacion
de interés, facilitando su seguimiento.

d) Se han supervisado los pedidos con posibles incidencias derivadas del suministro o entrega,
contrastando la informacion facilitada a la clientela con los datos de la plataforma, subsanando o
modificando la entrega, satisfaciendo las expectativas de la clientela y/o personas usuarias, segun
los protocolos establecidos por la organizacion.

e) Se ha generado la factura de venta al finalizar el proceso, facilitando una copia a la clientela y/o
persona usuaria, generando otra para tramites contables y fiscales de la organizacion.

f) Se ha generado el albaran de entrega al finalizar el proceso, facilitando el original a la clientela y/o
persona usuaria, una copia para el transportista y otra para tramites contables y fiscales de la
organizacion.

5. Monitoriza los indicadores clave de rendimiento (KPIs) de la plataforma de comercio electrénico,
aplicando las acciones de optimizacion necesarias para que los resultados de las actuaciones se
ajusten a los objetivos previstos por la organizacion.



ANO XLIV Ndm. 205 23 de octubre de 2025 33130

Criterios de evaluacion:

a) Se ha monitorizado la plataforma de comercio electronico de forma permanente y activa con
herramientas de analitica digital generales o especificas, detectando los objetivos estratégicos con
resultados inadecuados.

b) Se han definido los indicadores clave (KPIs) del comercio electronico segun el modelo de negocio
digital y los objetivos establecidos por la organizacion, determinando qué medir y el umbral de éxito
de dicha medicién.

c) Se han monitorizado los indicadores clave (KPIs) con la periodicidad prevista, usando
herramientas de analitica digital del comercio electrénico genéricas o especificas, comparando los
datos obtenidos con los de los competidores, entre otras utilidades.

d) Se han obtenido los datos para la monitorizacién de los indicadores clave (KPIs) directamente a
través de la web o bien extraido utilizando herramientas informaticas especificas para ello.

e) Se ha analizado la trayectoria de la clientela y/o personas usuarias a partir de informacion
recabada de datos personales, direccién de envio o facturacién, pedidos formalizados, promociones
o descuentos acumulados, carritos abandonados, ultimas conexiones u otros datos que permitan
identificar su perfil y preferencias, mejorando la atencién en la comercializacién y usabilidad de la
plataforma.

f) Se han aplicado las conclusiones derivadas de los datos analizados sobre el contenido de la
plataforma de comercio electrénico, optimizando y retroalimentado las acciones realizadas.

Médulo Profesional: Gestion del marketing relacional aplicado al comercio electronico.
Equivalencia en créditos ECTS: 8.

Duracién: 140 horas.

Caédigo: 5131.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Ejecuta acciones de captacién de datos personales de clientela potencial para generar o alimentar
la base de datos del sistema de gestion de clientela y/o personas usuarias (CRM) con el fin de
dirigirle campanas de marketing relacional, aplicando la normativa vigente.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha creado el perfil de clientela y/o persona usuaria ideal, analizando informaciéon demogréafica,
de consumo y/o de tendencias recopilada previamente.

b) Se han determinado contenidos de atraccion adecuados para cada perfil de persona usuaria
(emails personalizados, publicaciones en blogs, ebook, herramientas de captacion de ventas, u
otras), supervisando su creacion.

¢) Se han generado contenidos de atraccion facilmente indexables por los principales motores de
busqueda, supervisando su adecuacioén al SEO.

d) Se han disefiado sistemas de captacion de datos personales de personas destinatarias de
campafas de marketing relacional (/como formularios online y ventanas emergentes, entre otros),
supervisando su implementacién técnica.

e) Se ha comprobado que las acciones de captacion recopilan los datos correctamente,
almacenandolos en la base de datos del sistema de gestion de clientela y/o personas usuarias
(CRM).

f) Se ha comprobado que las acciones de captacion cumplen con la normativa de proteccion de
datos de caracter personal.

2. Comprueba la base de datos del sistema de gestion de clientela y/o personas usuarias (CRM),
verificando la idoneidad de la informacién para asegurar la fiabilidad y trazabilidad de la misma,
respetando la normativa de proteccion de datos de caracter personal vigente.

Criterios de evaluacion:

a) Se han revisado los datos, comprobando su precision, depurando la informacion, identificando
discrepancias, errores de sintaxis y redundancias, entre otros.
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b) Se ha comprobado el nimero de rebotados o emails que no permiten la comunicacién con la
persona usuaria que lo ha facilitado, mediante acciones de email marketing y su posterior analisis
de resultados de las acciones que se han realizado sobre ellos.

c) Se ha detectado la inclusion de emails sospechosos y que representen algun riesgo frente a la
seguridad de la informacién, con ayuda de los resultados de las acciones de depuracién de base de
datos que se han realizado sobre ellos.

d) Se ha ejecutado la revisién, depurado, ediciéon de permisos concedidos, eliminacién de las
personas usuarias que han decidido tramitar la baja de sus datos personales y exclusion de dicha
informacion como objetivo de acciones o campafias, con el apoyo de los reportes de las
herramientas como las campafias de email marketing, entre otros.

e) Se ha comprobado la base de datos activa, depurada y unificada con acciones de filtrado y
eliminacién de informacion errénea, configurando herramientas de cumplimentacién de datos para
las personas usuarias, permitiendo una nutricion continua de la misma, asi como un trabajo comodo
y fluido con ella.

f) Se han actualizado los datos de forma periédica (diario, semanal u otros), revisando los analisis
de resultados de acciones, campafias y demas eventos de reporte planificados o de seguimiento.

3. Segmenta la base de datos del sistema de gestion de clientela y/o personas usuarias (CRM) a
partir de perfiles previamente definidos, identificando nuevas oportunidades comerciales,
personalizar la atencién y fidelizar, respetando la normativa de proteccion de datos de caracter
personal vigente.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha comprendido la estructura de la base de datos de clientela y/o personas usuarias del
sistema de gestion (CRM).

b) Se han creado los segmentos por perfiles similares de clientela y/o personas usuarias afines a la
estrategia de marketing y ventas de cada producto y/o servicio.

c) Se han agrupado los perfiles similares en listas de publicos objetivo nuevas o preexistentes,
almacenandolas en la base de datos del sistema de gestion de clientela y/o personas usuarias
(CRM).

d) Se ha generado embudos (funnels) automatizados de marketing y ventas, utilizando herramientas
informaticas especificas.

e) Se ha compartido la base de datos de clientela y/o personas usuarias con otros departamentos
(ventas, marketing, servicio de atencién al cliente u otros) o areas de negocio, realizando las
respectivas acciones de marketing o campanas de comunicacion, como, analisis de la propia base
de datos y de los resultados de la ejecuciéon de dichas acciones sobre ella.

4. Ejecuta acciones de dinamizacién y optimizacién comercial de campafas de marketing relacional
con el fin de adecuarse a los cambios, conseguir los objetivos establecidos en la estrategia comercial
de la organizacion y garantizar un servicio de calidad.

Criterios de evaluacion:

a) Se han dinamizado las campafas de marketing relacional, generando trafico online con

el envio de emails, sms u otras acciones, informando de productos y promociones relevantes para
la clientela y/o persona usuaria.

b) Se han medido los resultados de las campafias de captacién de clientela potencial, recopilando
los resultados de las acciones generadas por el trafico online e identificando los cambios surgidos
que permitan optimizar resultados.

c) Se han aplicado los resultados de las campaiias de marketing relacional en la estrategia comercial
online, definiendo promociones, descuentos u otras acciones alineadas con el impacto generado,
en coordinacioén con las areas de negocio y/o marca de la organizacion.

d) Se ha optimizado la taxonomia de navegacién y de productos a partir de los objetivos comerciales
establecidos, el margen de productos, el comportamiento online esperado de la clientela y/o persona
usuaria u otras variables definidas y de interés.

e) Se han ubicado los mensajes comerciales de productos destacados u ofertados, en espacios
relevantes de la pagina principal u otras, en funcion la informacién recibida del area de negocio y/o
marca sobre su posicionamiento y los objetivos comerciales establecidos.
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f) Se han optimizado los mensajes comerciales de productos destacados u ofertados a partir de la
informacion recibida de la analitica web o del area de negocio y/o marca, cambiando su ubicacion,
eliminando los desactualizados, destacando otros de mayor impacto u otras acciones alineadas con
la estrategia comercial.

5. Monitoriza los indicadores clave (KPIs) del sistema relacional (CRM) haciendo un seguimiento y
optimizacién eficaz de las acciones desarrolladas, con el fin de detectar patrones e identificar
tendencias.

Criterios de evaluacion:

a) Se han monitorizado los datos procedentes de registros y demas eventos de interaccion de las
personas usuarias de la base de datos de forma permanente y activa, con herramientas de analitica
y de reporte.

b) Se han definido los indicadores clave (KPIs) de la estrategia de marketing relacional,
determinando qué medir y el umbral de medicion exitoso.

c) Se han monitorizado los indicadores clave (KPIs) con la periodicidad prevista, empleando
herramientas de analitica aplicadas a un sistema de Gestion de las Relaciones con los Clientes y/o
personas usuarias (CRM), comparando los datos con los de los competidores, entre otras utilidades.
d) Se han obtenido los datos para la monitorizacion de los indicadores clave (KPIs) directamente a
través de la interfaz de cada sistema de Gestidn de las Relaciones con los Clientes y/o personas
usuarias (CRM) o bien utilizando herramientas especificas para ello.

e) Se han analizado los datos extraidos de la monitorizacién, cruzado con otras informaciones,
comprobado tendencias, resultados, repercusion u otros factores, comparado con los de la
competencia, objetivos de cada accion y/o histérico, recogiéndose en los informes para su analisis.
f) Se han aplicado las conclusiones extraidas de los datos analizados sobre los registros y demas
eventos de interaccion de las personas usuarias de la base de datos, optimizando y retroalimentado
la misma, como las acciones a realizar en un futuro sobre ella.

Moédulo Profesional: Logistica del comercio electrénico.
Equivalencia en créditos ECTS: 14.

Duracién: 220 horas.

Cadigo: 5132.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Coordina las actividades de la cadena logistica del comercio electrénico, realizando el
seguimiento de las mercancias de acuerdo con los niveles de servicio y calidad establecidos por la
empresa.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido las actividades logisticas de cada operacion a partir de la informacion de los
pedidos y/o necesidades de mercancias previstas, procedentes de la plataforma de comercio
electrénico.

b) Se ha organizado el proceso logistico, considerando las fases, plazos y acuerdos establecidos
en la operacién, suministro y/o contrato de distribucion, asegurando el cumplimiento de la normativa
vigente y el nivel de calidad del servicio, y minimizando los costes de distribucion.

c) Se han coordinado las actividades del proceso logistico, utilizando el sistema y/o aplicacion de
gestion de operaciones que considere al menos los siguientes datos:

— Descripcion del pedido, caracteristicas de las mercancias, identificacion de lotes, bultos y/o
unidades de carga.

— Puntos y fecha de origen/recogida y destino/entrega.

— Centros de consolidacién, centros de distribucion de carga o plataformas logisticas de distribucion.
— Puertos y aeropuertos, puntos de transito entre otros.

— Personas proveedoras de servicio de transporte.

— Facturacion de las operaciones y/o fases/servicios del proceso logistico.

d) Se ha asegurado la trazabilidad de las mercancias mediante el establecimiento de un sistema de
seguimiento que se adecue a la normativa vigente, considerando: tipo de mercancia, origen, lote,
stock, destino y persona destinataria entre otros.
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e) Se ha realizado el seguimiento continuo de la operacion, verificando el paso por los almacenes
intermedios, centros de distribucion, transbordos, aduanas y en general, puntos intermedios
establecidos, cumpliendo el calendario y horarios previstos, utilizando los sistemas de informacion
y comunicacion disponibles.

2. Elabora un presupuesto del servicio logistico, calculando los costes en funcién de las variables
que intervienen en la ejecucion del servicio de distribucidn y sus posibles desviaciones.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha calculado el coste estimado de la gestién logistica de mercancias, considerando todos los
costes asociados a cada operacién y/o departamento y al menos:

— Costes de almacenaje y stock.

— Coste de operaciones auxiliares de conservacion y mantenimiento.

— Coste de transporte, recogida y/o entrega de las mercancias.

— Costes de manipulacion de la mercancia (carga, descarga, preparacion entre otros).

— Costes de devoluciones.

— Coste de gestion de la documentacidon e informacion, entre otros.

b) Se ha elaborado el presupuesto o informe que recoge el escandallo de costes y las estimaciones
de coste por operacién o servicio con la clientela, de forma detallada, y utilizando hojas de calculo
u otras aplicaciones informaticas adecuadas.

c) Se ha transmitido el informe que recoge el presupuesto de costes, en tiempo y forma, a las
personas designadas por la organizacién o al departamento encargado de la elaboracion de la
oferta.

d) Se ha realizado el control de costes mediante la comparacion de los costes realmente producidos
con los presupuestados inicialmente.

e) Se han determinado las medidas correctoras a partir de la identificacion, interpretacion y analisis
de la informacion sobre las causas de las variaciones producidas respecto de los costes previstos.

f) Se han transmitido las propuestas de mejora para la eficiencia de la cadena logistica, en tiempo y
forma, a las personas designadas por la organizacion o a los superiores jerarquicos.

3. Gestiona las operaciones sujetas a la logistica inversa, determinando el tratamiento a dar a las
mercancias retornadas y mejorando la eficiencia de la cadena logistica.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado el tratamiento para las mercancias retornadas -reparacion, reciclado,
eliminacién o reutilizacién en mercados secundarios- a partir de la informacion procedente de la
persona remitente o la persona destinataria, utilizando el sistema de comunicacién establecido.

b) Se han organizado las actividades relacionadas con la logistica inversa segun la politica de
devolucion o acuerdos alcanzados con la clientela.

c) Se ha evitado la obsolescencia y/o contaminacion de las mercancias, tomando las medidas
necesarias en funciéon de las cualidades de los productos retornados y cumpliendo la normativa
sanitaria y medioambiental vigente.

d) Se ha coordinado la recogida de los envases retornables con la entrega de nueva mercancia,
cumpliendo la normativa vigente y optimizando la ruta, los espacios y los tiempos.

e) Se ha realizado la gestion de las unidades y/o equipos de carga (contenedores, paletas, cajas y
otros embalajes de las mercancias) considerando su reutilizacién en otras operaciones de la cadena
logistica y evitando el transporte en vacio.

f) Se ha organizado la reutilizacion de envases y embalajes en otras operaciones o por otro
operador, de acuerdo a las especificaciones, recomendaciones y normativa vigente.

4. Gestiona la relacién con personas proveedoras de la cadena logistica, utilizando los sistemas de
informacion y comunicacion adecuados.

Criterios de evaluacion:
a) Se ha validado la informacién procedente del sistema de comunicacion y seguimiento de las

mercancias establecido por la organizacion, registrando la informacion en la aplicacion o sistema de
comunicacién establecido con la persona proveedora.
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b) Se ha transmitido la informacion procedente del sistema de comunicacion y seguimiento de las
mercancias a las personas proveedoras, informando de las incidencias.

c) Se han organizado las incidencias y contingencias ocurridas durante el proceso logistico,
detectando aquellas que se repiten y/o son susceptibles de prever su existencia.

d) Se han calculado periédicamente los indicadores de calidad y eficiencia de la cadena logistica,
«Key Performance Indicators» (KPI), siguiendo los criterios establecidos por la organizacién y/o las
recomendaciones de organizaciones reconocidas, nacional e internacionalmente y considerando, al
menos:

— Entregas a tiempo: porcentaje de entregas a tiempo.

— Entregas completas: porcentaje de entrega completas.

— Calidad en la entrega: porcentaje pedidos con incidencias.

— Tiempo de descarga: porcentaje pedidos descargados a tiempo.

e) Se han propuesto las conclusiones, mejoras y acciones correctoras oportunas, considerando la
interpretacion de los resultados del calculo de los indicadores logisticos de calidad y eficiencia
respecto al nivel del servicio entre los elementos de la cadena logistica.

5. Analiza y controla las incidencias mas habituales en la cadena logistica, aplicando los
procedimientos oportunos para resolverlas.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha ejecutado la resolucion de las incidencias y reclamaciones procedentes de personas
proveedoras y clientela en el menor tiempo posible, realizando las gestiones necesarias.

b) Se han determinado los cambios de responsabilidad en los imprevistos, incidencias y
reclamaciones de la cadena logistica, mediante la comprobacion de los documentos adecuados.
c) Se han resuelto las dificultades sobrevenidas dentro de la cadena logistica de manera
consensuada con los operadores implicados, por escrito.

d) Se han elaborado los planes de accién alternativos para la resolucion de imprevistos mas
frecuentes, evaluando necesidades de recursos humanos y materiales.

e) Se ha realizado la resolucion de las contingencias, emergencias y/o desabastecimiento de las
mercancias, siguiendo lo definido en el protocolo de imprevistos y/o plan de emergencia acordado
con la clientela.

Médulo Profesional: Atencidn al cliente, consumidor y/o usuario de comercio electrénico.
Equivalencia en créditos ECTS: 7.

Duracion: 120 horas.

Cddigo: 5133.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Identifica adecuadamente la consulta, queja o reclamacién de la clientela/persona
consumidora/persona usuaria online de comercio electrénico, deduciendo lineas de actuacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado adecuadamente el interlocutor y la empresa con la clientela/persona
consumidora/persona usuaria de comercio electrénico al iniciar la relacion presencial, telefénica o
telematica.

b) Se ha adoptado la actitud correcta durante la atencion al cliente: modos amables, interés por el
interlocutor y su peticion.

c) Se ha atendido la peticién con diligencia y por el canal establecido para la atencion a la
clientela/persona consumidora/persona usuaria de comercio electrénico.

d) Se han ordenado los hechos cronolégicamente y determinado las partes intervinientes,
obteniendo una idea general del objeto de la consulta, queja o reclamacion.

e) Se han identificado y valorado los siguientes elementos en los aspectos puntuales del relato,
concretando el contexto que rodea la situacion expuesta por el solicitante:

— Las lagunas existentes.

— Los criterios y elementos subjetivos del mismo introducidos por la clientela/persona consumidora
o usuaria de comercio electronico.
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— ElI objetivo de la persona consumidora detectando si desea informacion o presentar
denuncia/reclamacion.

f) Se ha deducido si la respuesta puede ser inmediata, aplazada o si es posible que la persona
consumidora presente denuncia o reclamacion, para la adopcién de las medidas que se requieran
en el procedimiento establecido.

2. Informa y orienta a la persona consumidora de sus derechos y de posibles mecanismos de
mediacion/arbitraje en relacion con la cuestion planteada, siguiendo protocolos establecidos y
aplicando la normativa vigente sobre comercio electrénico.

Criterios de evaluacion:

a) Se han pospuesto las respuestas aplicando un criterio de prudencia y adoptando una actitud
correcta cuando las consultas son complejas y requieren la busqueda de informacién/solucion.

b) Se ha orientado a la persona consumidora/usuaria para que exprese claramente su problema en
la cumplimentacién de la documentacion de consumo (formulario de desistimiento, hojas de
reclamaciones, otras).

c) Se han especificado adecuadamente los mecanismos de mediacion/arbitraje y los documentos
necesarios que ha de presentar para la tramitacion y verificacion del fundamento de la
reclamacioén/consulta (facturas, contratos, presupuestos, resguardos, folletos, etc.) en la informacion
que se suministra a la persona consumidora.

d) Se ha identificado la fuente de informacién mas fiable y obtenido los datos necesarios por medios
convencionales o electronicos ante la consulta planteada, cumpliendo los procedimientos
establecidos para su resolucion.

e) Se ha elaborado la respuesta a la consulta planteada, en su caso, describiendo clara y
ordenadamente posibles situaciones y vias de actuacion.

f) Se ha transmitido la solucién a la consulta planteada a la clientela/persona consumidora/persona
usuaria mediante cita, correo postal, teléfono o a través de medios electronicos, en tiempo y forma
establecidos.

3. Deriva quejas y reclamaciones hacia los departamentos de empresa y/o entidades y organismos
competentes para gestionarlas, satisfaciendo el objetivo o interés de la persona consumidora en la
resolucién del conflicto.

Criterios de evaluacion:

a) Se han determinado las prioridades de forma conjunta con el equipo profesional en la ejecucién
del plan de actuacién previamente establecido por la empresa/organizacién, en funcién de la
complejidad del problema y de acuerdo con las pautas establecidas.

b) Se han identificado adecuadamente los departamentos de empresa, organismos, instituciones
y/o instancias con competencias para resolver el problema.

¢) Se han presentado las reclamaciones en tiempo, forma y contenido, siguiendo el procedimiento
administrativo establecido por la ley y/o, en su caso, por la organizacién y/o empresa, utilizando
medios convencionales o electronicos.

d) Se ha verificado la recepcion correcta y tratamiento de la reclamacién con el departamento de
empresa/organismo ante la que se ha presentado.

e) Se ha facilitado informacion sobre las fases de tramitacion de la reclamacion a la clientela/persona
consumidora/persona usuaria de comercio electrénico, utilizando medios convencionales o
electrénicos.

4. Controla el proceso de reclamacion de consumo en el ambito del comercio electrénico, detectando
anomalias o retrasos.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha realizado el seguimiento de la reclamacion tramitada ante organismos/empresas,
obteniendo informacion de la fase en que se encuentra y adoptando, en su caso, medidas en el
momento preciso.

b) Se ha verificado que las respuestas llegan en forma y plazo establecidos.
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¢) Se ha informado/orientado a la persona reclamante de cada actuacion y resultado obtenido, ya
sea de forma oral, escrita y/o por medios electrénicos, sefialando las posibles opciones a decidir por
parte de la clientela/persona consumidora/persona usuaria de comercio electrénico.

d) Se ha organizado y procesado la informacién recogida, aplicando técnicas de archivo,
estadisticas y, en su caso, de tratamiento informatico de la informacién para facilitar el anélisis
posterior de los datos.

e) Se han detectado anomalias o retrasos durante el control del proceso de reclamacion,
identificando posibles soluciones y escalandolas al area corporativa responsable.

5. Identifica oportunidades de mejora de la calidad de sistemas, procedimientos y herramientas del
comercio electronico, escuchando la voz de la clientela a través de todos los canales habilitados.

Criterios de evaluacion:

a) ldentifica personas usuarias y/o clientela de comercio electrénico dispuestos a proporcionar
informacion de calidad sobre la mejora de sistemas, procedimientos y/o herramientas empleados,
con el fin de incentivar su comportamiento.

b) Revisa las opiniones de producto/servicio vertidas en canales propios (web/blog corporativo,
tienda online, redes sociales, etc.), asi como en medios ajenos (redes sociales, foros, directorios,
marketplaces, etc.), identificando aspectos de mejora concretos.

c) Analiza los productos y/o servicios que las personas usuarias intenta localizar utilizando el
buscador interno de la web/tienda online, identificando necesidades no satisfechas y/o una
arquitectura de la informacion deficiente.

d) Revisa las conversaciones comerciales mantenidas a través del chat de la web/tienda online,
identificando frases literales y términos empleados por personas usuarias y/o clientela para referirse
alos productos/servicios y que sean susceptibles de ser incorporados a los argumentarios de ventas
y textos publicitarios.

e) Analiza el contenido de quejas y sugerencias en redes sociales, identificando y caracterizando el
problema con las frases literales y términos empleados por las personas usuarias y/o clientela.
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Anexo Il

Espacios y equipamientos minimos

Espacios:

Espacio formativo

Superficie m?

30 alumnos 20 alumnos

Aula polivalente.

60 40

Equipamientos:

Espacio formativo

Equipamientos minimos

Aula Polivalente.

Ordenadores instalados en red.

Conexion a Internet.

Medios audiovisuales.

Sistemas de reprografia.

Programas informaticos especificos del curso de especializacion.
Almacenamiento de archivos en la nube.

Aplicaciones de ofimatica de escritorio/en la nube.
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