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Legislacion

Real Decreto 174/2013, de 8 de marzo, por el que se establece el titulo de Técnico
Superior en Disefno y Edicion de Publicaciones Impresas y Multimedia y se fijan sus
enseianzas minimas.

DECRETO 180/2015, de 29 de julio, del Consejo de Gobierno, por el que se establece
para la Comunidad de Madrid el Plan de Estudios del Ciclo Formativo de Grado Superior
correspondiente al titulo de Técnico Superior en Diseio y Edicion de Publicaciones
Impresas y Multimedia

« Real Decreto 1590/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo de
Tecnico en Impresion Grdfica y se fijan sus ensenanzas minimas.

« DECRETO 216/2015, de 13 de octubre, del Consejo de Gobierno, por el que se
establece para la Comunidad de Madrid el Plan de Estudios del ciclo formativo de
Grado Medio correspondiente al titulo de Técnico en Impresidon Grdfica.

Contenidos
1. Aplicacién de técnicas de comunicacion en la empresa grdfica:

- Comunicacién. Concepto. Informacién y comunicacion.

- Obijetivos de la comunicacion. - Proceso de comunicacion. Etapas: elaboracion
del mensaje, transmisién, captacion, comprension y respuesta.

- Elementos: emisor, receptor, mensaje, canal y soporte, cddigo y contexto.
- Tipos de comunicacidn: verbal, no verbal, presencial y no presencial.

- La comunicacion empresarial: interna (vertical, transversal, formal e informal),
externa (de entrada, de salida o inmediata, diferida, urgente, individual y colectiva).

- Comunicacidén en el sector de las empresas del sector grdfico.
- Redes de comunicacion. Canales. Medios.
- Comunicacion en las redes (intranet/Internet).

- Normas de seguridad y confidencialidad. - Obstaculos y dificultades en la
comunicacion: barreras fisicas, psicoldgicas, de percepcion, cddigo de racionalidad,
arco de distorsion, estereotipos y prejuicios.

- Comunicacidén oral. Principios bdsicos. La comunicacién oral en la empresa.
Normas y caracteristicas. Tipos.



Comunicacidén escrita. Principios b Actitudes y técnicas para una comunicacion

efectiva: escucha activa, actitud, mensaje, estrategias de exposicion y comunicacion
asertiva, persuasion, empatia e inteligencia emocional, claridad y concrecion.

2. Elaboracién del plan de marketing de productos y servicios grdficos:

Marketing. Concepto. Objetivos.
La investigacion comercial.
Objetivos. Campos de estudio: mercado, demanda, producto, precio, distribucion

y comunicacion (publicidad, promociones y relaciones publicas).

Técnicas de investigaciéon comercial. Tipos.
Informacién. Fuentes de informacion. Tipos.
Andlisis e interpretacion de la informacidn. Fases: Procesamiento, revision,

tabulaciéon e informe de conclusiones.

Plan de marketing. Concepto. Caracteristicas. Ventajas.
Elaboracion del plan de marketing. Etapas: andilisis de la situacién, definicion de

objetivos, estrategias de marketing, presupuesto y control.

Establecimiento del plan de marketing. Fases.
Estrategias de marketing. Tipos: marketing mix, clientes y competencia.
Marketing mix. Concepto. Elementos: producto, precio, distribucion y

comunicacion.

Comunicacion comercial. Concepto. Tipos: publicidad, promocion, relaciones

publicas y venta directa.

social.

Medios de comunicaciéon y soportes publicitarios. Tipos.
Imagen corporativa. Concepto. Pardmetros. Funciones.
Responsabilidad social corporativa. Concepto. Principios. Tipos de actuacion

3. Organizacion del servicio de atencion al cliente de la empresa grdfica: -
Cliente. Concepto. Tipos.

Conocimiento del cliente. Caracteristicas generales del sector grdfico.
Motivaciones del cliente; actitudes y comportamientos.

Sistema de informacion. Tipos. Integraciéon y adaptacion.

Técnicas de obtencion de informacion.

Sistemas de gestion y tratamiento de la informacién. Herramientas de gestion de

la relaciéon con el cliente (CRM). - Atencidn al cliente. Concepto.

Departamento de atencidon al cliente en las empresas. Funciones. Estructura y

organizacion.

Manual corporativo de atencion al cliente. - Proceso de atencién al cliente. Fases.
Canales de comunicacion con el cliente. Tipos: presencial y no presencial.
Documentacion utilizada en la atencidon al cliente. Tipos.

Protocolos de comunicacion. Forma y actitud.

Verificacion del grado de comprensidon del mensaje y de la satisfacciéon del

cliente.
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- Normativa aplicada a la atencién al cliente. Legislacion.

- Dificultades y barreras en la comunicacion con el cliente. Solucién de conflictos.
- Tecnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo.

- Base de datos. Tipos. Actualizacion.

- Proteccion de datos. Legislacion.

4. Gestion del servicio grafico y de ventas de productos grdficos:

- Proceso comercial de la empresa. Fases.

- Departamento comercial o de ventas. Funciones. Estructura y organizacion.

- Evolucién y tendencias de comercializacion.

- Plan de ventas. Estructura y desarrollo. Posicionamiento e imagen de marca.

- La agenda comercial. Planificaciéon de las visitas de venta. Gestion de tiempos y rutas.
- Estrategias comerciales.

- El proceso de venta. Fases. Tipos: presencial y no presencial.

- Aproximacion al cliente. Deteccidon de necesidades.

- Desarrollo de la venta. El argumentario de ventas.

- Herramientas informdaticas de planificacion comercial y de gestion de la relacion con
el cliente (CRM).

- Presentacion del producto o servicio. Atfributos y caracteristicas.

- Venta presencial. Técnicas. Comunicacion y protocolo.

- Venta no presencial. Técnicas. Comunicacion y profocolo.

- Modelos de comercio a través de Internet en el sector grdfico: web to print.

- Infroduccion a las herramientas de seguridad en Internet. Medios de pago en
Internet.

- Documentacion utilizada en el proceso comercial. Tipos.
- Normativa general sobre comercio: derechos de los consumidores.

- Cdlculo de PVP (precio de venta al publico): margenes y descuentos. - Formulas y
formatos comerciales.

5. Gestion de quejas y reclamaciones en la empresa grdfica:

- Quejas, reclamaciones y sugerencias. Concepto.

- La insatisfaccion del cliente. Causas.

- Principales motivos de quejas de clientes en el sector grdfico.

- Recogida de quejas, reclamaciones o sugerencias. Elementos.

- Canales de comunicacidén en la presentacion de reclamaciones.
- Técnicas de comunicacion y protocolo.

- Documentacién utilizada en la gestidn de quejas y reclamaciones. Tipos. Pruebas
de reclamacioén.

- Documentos necesarios para la tramitacién de la reclamacion: facturas,
contratos, presupuestos, resguardos y folletos.

-Resoluciéon de reclamaciones. Fases. Técnicas de resolucion.
- Normativa legal vigente relacionada con reclamaciones.

P&agina | 3



- Mediacion y arbitraje. Concepto y caracteristicas.

- Evaluacion de la calidad de la gestion de quejas y reclamaciones: interna y
externa. Métodos e indicadores.

6. Desarrollo del servicio postventa en la empresa grdfica:

- Servicio postventa. Concepto.

- Proceso del servicio postventa. Fases.

- Documentacion utilizada en el servicio postventa. Tipos.

- Evaluacion del servicio: interna y externa. Métodos e indicadores.
- Métodos de optimizacién de la calidad del servicio.

- La fidelizacién del cliente. Ventajas. Instrumentos de fidelizacion.
- Relacion entre la calidad del servicio vy la fidelizaciéon del cliente.
- Control de calidad postventa.

- Calidad y mejora continua.

- Relacion interdepartamental.

- Aplicacion de medidas correctivas a los productos o servicios.

Bibliografia
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Caracteristicas de las pruebas
Para superar el médulo la nota tiene que ser como minimo un 5.

Prueba Tedrica

Contestar 10 preguntas fipo test con tres alternativas de respuesta, multiples respuestas
y/o de respuestas cortas sobre los contenidos (1H)

Correccidén de la prueba: Las preguntas mal contestadas restan 0,5.
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