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1. INTRODUCCION.

A continuacién se presenta la programacion didactica del médulo Técnicas de Venta
y Negociacion, perteneciente al Ciclo Formativo de Grado Superior de Gestion de
Ventas y Espacios Comerciales (Familia profesional: Comercio y Marketing).

1.1 NORMATIVA.

Para el desarrollo de la presente programacion didactica se han contemplado los
aspectos que regula la normativa de la formacién profesional del sistema educativo, el
Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales y la normativa andaluza en virtud
del Estatuto de Autonomia para Andalucia que establece en su articulo 52.2 la
competencia compartida de la Comunidad Autonoma en el establecimiento de planes
de estudio y en la organizacién curricular de las ensefanzas que conforman el
sistema educativo.

El REAL DECRETO 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la ordenacién
general de la formacion profesional del sistema educativo establece en su articulo 10
la estructura de los modulos profesionales.

La Ley 17/2007, de 10 de diciembre, de Educacion de Andalucia, establece mediante
el capitulo V “Formacion profesional”’, del Titulo Il “Las ensefianzas”, los aspectos
propios de Andalucia relativos a la ordenacion de las ensefanzas de formacion
profesional del sistema educativo.

Como consecuencia de todo ello, el Decreto 436/2008, de 2 de septiembre, por el que
se establece la ordenacion de las ensefanzas de la Formacion Profesional inicial que
forma parte del sistema educativo, regula los aspectos generales de estas
ensefanzas. De conformidad con el articulo 13 de dicho decreto el curriculo de los
modulos profesionales esta compuesto por los resultados de aprendizaje, los criterios
de evaluacion, los contenidos y duracidon de los mismos y las orientaciones
pedagogicas. En la determinacion del curriculo establecido en dicha Orden se tuvo en
cuenta la realidad socioecondmica de Andalucia, asi como las necesidades de
desarrollo econdmico y social de su estructura productiva.

El titulo de “Gestion de Ventas y Espacios Comerciales” y sus ensehanzas
minimas se regula por en el Real Decreto1573/2011, de 4 de noviembre, que
establece la ordenacion general de la formacién profesional del sistema educativo,
tomando como base el Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales, las
directrices fijadas por la Unién Europea y otros aspectos de interés social. Con la
entrada en vigor de la Orden de 29 de julio de 2015, por la que se desarrolla el
curriculo correspondiente al titulo de Gestion de Ventas y Espacios Comerciales.
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Estatal Autonomica

Ley Organica 2/2006, de 3 de
mayo, de Educacion modificada
por ley Organica 8/2013, de 9 de
diciembre, para la mejora de la
calidad educativa.

Ley 17/2007, de 10 de diciembre, de
Educacién de Andalucia.

Decreto 327/2010, de 13 de julio,
por el que se aprueba el Reglamento
Organico de los Institutos de
Educacion Secundaria.

febrero, por el que se establecen
determinadas cualificaciones
profesionales que se incluyen en el
Catalogo nacional de cualificaciones
profesionales, asi como sus
correspondientes modulos
formativos que se incorporan al
Catalogo modular de formacion
profesional.

Orde Ley Organica 3/2020, de 29 de
nacio diciembre, po_r la que se modifica Decreto  436/2008, de 2 de
n la Ley Organica .2,/2006’ de 3 de septiembre, por el que se establece
mayo, de Educacion. | ., -
a ordenacion y las ensenanzas de la
Real Decreto 1147/2011, de 29 Formacion Profesional inicial que
de julio, por el que se establece la forma parte del sistema educativo.
ordenacién  general de la
formacion profesional del sistema
educativo.
Ley Organica 5/2002 de 19 de junio,
de las Cualificaciones y de la
Formacién Profesional que pone en
marcha del Sistema Nacional de
Cualificaciones y Formacion
Profesional.
Real Decreto 1416/2005 de 25 de
noviembre, sobre el Catalogo
Perfil | Nacional de Cualificaciones
Profe | Profesionales.
siona | Real Decreto 295/2004, de 20 de
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Real Decreto 1573/2011, de 4de | due se desarrolla el ~curriculo
Titul noviembre, por el que se éorrespgr}dlegte aI. tltl.go de Qelstlon
o establece el titulo de Gestidn omercially Espacios Lomerciales.
Comercial y Espacios
Comerciales y se fijan sus
ensefianzas minimas..
Orden de 29 de septiembre de
2010, por la que se regula la
Eval evaluacion, certificacion, acreditacion
e y titulaciéon académica del alumnado
n que cursa ensefianzas de formacién
profesional inicial que forma parte del
sistema educativo en la Comunidad
Auténoma de Andalucia.
Orga Proyecto de Centro del IES Miguel
hizac de Cervantes.
ion

1.2 PRESENTACION E IDENTIFICACION DEL MODULO.

Caodigo 0929

Modulo Técnicas de Venta y Negociacion
Profesional

Familia Comercio y Marketing

Profesional

Titulo Gestion de Ventas y Espacios Comerciales
Grado Superior

Curso Segundo

Horas 84 horas anuales

Horas Semanales 4 horas semanales

Profesora: Josefina Bermejo Pérez

Pagina 5

TECNICAS DE VENTA Y NEGOCIACION




CICLO FORMATIVO DE GRADO

L SUPERIOR
(IEV%IEV;:‘LH;T?S GESTION DE VENTAS Y ESPACIOS
V. 4 COMERCIALES

Anstituto de Enseflatza Secundana

TECNICAS DE VENTA Y NEGOCIACION

Referente CINE-5b
europeo
Asociado a UC: - UC0239 2: Realizar la venta de productos y/o

servicios a través de los diferentes canales de
comercializacion.

- UC1000_3: Obtener y procesar la informacion
necesaria para la definicibn de estrategias vy
actuaciones comerciales.

Este moddulo profesional aporta las herramientas necesarias para
desempefiar las funciones de comercializacion y venta de productos
y/o servicios y de atencidn al cliente.

1.3 ORIENTACIONES PEDAGOGICAS.

Siguiendo las orientaciones pedagogicas recogidas en la Orden de 29 de julio de
2015 por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de Técnico Superior
en Gestion de Ventas y Espacios Comerciales, el médulo Técnicas de Venta y
Negociacién contiene la formacién necesaria para desempefiar funciones de
comercializacién y venta de productos y/o servicios y de atencion al cliente.

La funcion de comercializacion y venta de productos o servicios y de atencion al
cliente incluye aspectos como:

- Obtencion de informacion para la definicion de estrategias comerciales y el plan de
accion comercial.

- Elaboracién de planes de venta.

- Elaboracién del argumentario de ventas.

- Planificacion y preparacion de las entrevistas de ventas y visitas a clientes.

- Presentacion del producto o servicio al cliente.

- Venta de productos o servicios aplicando técnicas de venta y negociacion.

- Formalizacion del contrato de compraventa.

- Elaboracioén y archivo de documentacion generada en el proceso de venta.

- Aplicacion de protocolos de comunicacion verbal y no verbal en las relaciones con
los clientes y los distribuidores.

- Seguimiento de la venta y gestidén de servicios postventa.

- Atencion y tramitacion de quejas y reclamaciones.

- Gestion de las relaciones con los clientes aplicando estandares de calidad.

- Control del departamento de atencién al cliente.

- Elaboracidn y aplicacion de planes de fidelizacion de clientes.
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Las actividades profesionales asociadas a esta funcion se aplican:

- En la comercializacion y venta de productos y servicios.
- En la atencién al cliente, consumidor o usuario.

2. CONTEXTUALIZACION Y ENTORNO.

Caracteristicas del centro

El IES Miguel de Cervantes esta ubicado en el distrito Macarena, zona norte de la
ciudad de Sevilla, ¢/ Manzana s/n, uno de los mas densos y peor urbanizados de la
capital andaluza, dentro del barrio el Carmen, que junto con la Bachillera, la Paz, la
Palmilla, las Avenidas, el Torrejon, Poligono Norte, Villegas, Hermandades: la
Carrasca, el Rocio, Begofa, Pinoflores, Campos de Soria, Pio Xll, la Barzola, Doctor
Barraquer, Macarena Tres Huertas, Ledén XIlII (los Naranjos), los Principes: la
Fontanilla, Santas Justa y Rufina, conforman la zona de origen de la mayoria de
nuestro alumnado, un 75%, correspondiendo el 25% restante a otros distritos de la
ciudad y provincia. Es una zona por tanto, que acoge una poblacion muy
heterogénea, con caracteristicas sociales, econémicas y culturales muy diversas. Se
trata por tanto de un centro ubicado en una barriada de nivel sociocultural medio-bajo
de Sevilla capital con una dotacidon econdmica y recursos materiales medios (centro
TIC y bilingue, con aula de audiovisuales, laboratorio de ciencias, biblioteca,...).

La implicacion de la comunidad educativa por lo que se refiere a profesores,
asociaciones o ayuntamiento es alta, las familias no tanto. Nuestro contexto educativo
presenta grupos de poblacién desfavorecida social, cultural y econémicamente, con
algunos casos de precariedad en diferentes ambitos que revierten sobre la educacion
de los hijos e hijas, presentando falta de expectativas laborales y académicas,
dificultad en habitos basicos y pautas educativas y con relativa valoracién de la
formacion, hasta el punto de cuantificarse la misma por el control y ocupacion del
alumnado.

También es un sector urbano multiétnico por encima de la media en nuestra ciudad y
pueden observarse algunas dificultades asociadas, sobre todo, a los primeros
momentos de la migracién, por ejemplo, la dificultad para la insercion en el mercado
laboral de las familias, la falta de respaldo de una familia extensa en este pais, el bajo
nivel adquisitivo, las dificultad para atender a los hijos debido a jornadas de trabajo
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excesivas, en algunos casos el idioma y los factores emocionales que deben afrontar,
enmarcados en el duelo migratorio. Contexto: El alumnado

La media del alumnado matriculado en los ultimos afios asciende a mas de 700
aproximadamente de un total - flexible- de 28 nacionalidades, imperando paises de
habla hispana y norte de Africa. La adaptacién suele ser buena gracias a los distintos
proyectos y programas llevados a cabo por el centro, que se materializan en un
sentimiento de pertenencia, comprension y valoracion.

Caracteristica del grupo - aula.

Las caracteristicas fundamentales del alumnado de Ciclo de Gestiéon de Ventas y
Espacios Comerciales de este IES son:

El grupo de estudiantes de 2°gvec presenta algunas peculiaridades:

Tenemos de estos veintisiete alumnos/as de 2° de GVEC, tres alumnos que han
solicitado exencién de la FCT. Un alumno repetidor matriculado en los dos ultimos
modulos: proyecto y FCT. Una alumna a la que se le han convalidado varios médulos,
una alumna con un modulo pendiente de 1° curso y otra alumna repetidora
matriculada en los médulos de 2° que le quedan para acabar este curso.

Ademas de estos veintitrés alumnos, doce son No duales y el resto, once, son duales
y acuden a la empresa desde el 10 de octubre de 2024.

De este total de veintisiete estudiantes, mas de la mitad (quince)son chicos y doce
son chicas. Otros datos interesantes que podemos extraer son los siguientes:

e Hay una mayoria de alumnos, en total dieciocho, que vienen de estudiar
bachillerato, incluso, tres habian probado un grado universitario sin éxito
(Investigacion y Técnicas de Mercado, Historia, e incluso Filologia Inglesa)
abandonandolo en los primeros dos afios. El resto (nueve) ha cursado un
grado medio u otro superior: por ejemplo, siete vienen de terminar el Grado
Medio de Técnico en Actividades Comerciales, dos hicieron el Grado Medio en
Gestién administrativa, y uno de estos dos ultimos logra, también, un Grado
Superior en Integracién Social.

e Este dato de procedencia académica resulta curioso ya que de los veintisiete,
tan solo siete vienen de realizar un grado medio de la familia de comercio y
marketing.

e Aunque estan contentos realizando el grado, algunos vienen de vuelta de un
fracaso en la universidad, otros querian haber entrado en el superior de
Marketing y Publicidad y otros no saben muy bien sobre su futuro
profesional/laboral. Necesitan mas informacion y orientacion.
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En cuanto a la edad, se encuentran entre los diecinueve y veinticuatro afos,
habiendo tan solo un alumno que tiene treinta y dos afios.

La procedencia también es diversa ya que, predominan los alumnos/as que
viven o son de fuera de Sevilla capital, en total dieciséis, aunque algunos de
ellos, légicamente, han tenido que mudarse y estan compartiendo piso. De
estos lugares de origen tenemos: Huelva capital (Nerva, Aracena); Cadiz
capital ( Rota, Algeciras); Coérdoba (Pozoblanco); Sevilla ( Bormujos, Dos
Hermanas, La Algaba,La Campana, San José de la Rinconada, Albaida del
Aljarafe.

Este hecho, la procedencia, les obliga a tener que compartir piso en Sevilla, y
estar lejos de la familia. A pesar de su madurez, son alumnos con fuertes
vinculos familiares y tienen un alto grado de la amistad.

Es por eso que la convivencia en clase, a diferencia de otros afos, es bastante
buena y agradable. Presentan un comportamiento, en general, colaborativo,
proactivo, buena actitud y deseo de superacion.

Todos ellos pertenecen a familias de nivel socioecondmico medio o estan
saneadas y un numero bastante bajo, a diferencia de otros afios, provienen de
familias desestructuradas.

No hay constancia de ningun alumno NEAE.

3. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES

Las competencias profesionales, personales y sociales del titulo, relacionadas con
el mdédulo Técnicas de Venta y Negociacién, son las siguientes:
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g) Elaborar el plan de ventas y gestionar la comercializacion y venta de productos y/o
servicios y la atencion al cliente, aplicando las técnicas de venta y negociacién
adecuadas a cada canal de comercializacion, para conseguir los objetivos
establecidos en el plan de marketing y lograr la satisfaccion y fidelizacién del cliente.

I) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los
conocimientos cientificos, técnicos y tecnolégicos relativos a su entorno profesional,
gestionando su formacion y los recursos existentes en el aprendizaje a lo largo de la
vida y utilizando las tecnologias de la informacién y la comunicacién.

m) Resolver situaciones, problemas o contingencias con iniciativa y autonomia en el
ambito de su competencia, con creatividad, innovacién y espiritu de mejora en el
trabajo personal y en el de los miembros del equipo.

n) Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad, supervisando el
desarrollo del mismo, manteniendo relaciones fluidas y asumiendo el liderazgo, asi
como aportando soluciones a los conflictos grupales que se presenten.

A) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su
responsabilidad, utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo Ila
informacion o conocimientos adecuados y respetando la autonomia y competencia de
las personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

0) Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su equipo,
supervisando y aplicando los procedimientos de prevencion de riesgos laborales y
ambientales, de acuerdo con lo establecido por la normativa y los objetivos de la
empresa.

p) Supervisar y aplicar procedimientos de gestion de calidad, de accesibilidad
universal y de «disefio para todos», en las actividades profesionales incluidas en los
procesos de produccidn o prestacion de servicios.

q) Realizar la gestion basica para la creacidon y funcionamiento de una pequefia
empresa Yy tener iniciativa en su actividad profesional con sentido de la
responsabilidad social.

r) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad
profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente, participando
activamente en la vida econdmica, social y cultural.

4. ENTORNO PROFESIONAL Y PUESTOS DE TRABAJO.

Este profesional ejercera su actividad en cualquier sector productivo y principalmente
del sector del comercio y marketing publico y privado, realizando funciones de
planificacion, organizacion y gestion de actividades de compraventa de productos y
servicios, asi como de disefio, implantacion y gestion de espacios comerciales.

Se trata de trabajadores por cuenta propia que gestionan su empresa realizando
actividades de compraventa de productos y servicios, o de trabajadores por cuenta
ajena que ejercen su actividad en el departamento de ventas, comercial o de
marketing dentro de los subsectores de:
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Industria, comercio y agricultura, en el departamento de ventas, comercial o de
marketing.

Empresas de distribucion comercial mayorista y/o minorista, en el departamento
de compras, ventas, disefio e implantacién de espacios comerciales, comercial o
de marketing.

Entidades financieras y de seguros, en el departamento de ventas, comercial o de
marketing.

Empresas intermediarias en el comercio como agencias comerciales, y empresas
de asesoramiento comercial y juridico, entre otras.

Empresas importadoras, exportadoras y distribuidoras-comercializadoras.
Empresas de logistica y transporte.

Asociaciones, instituciones, organismos y organizaciones no gubernamentales
(ONG).

Las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes son los siguientes:

Jefe de ventas.

Representante comercial.

Agente comercial.

Encargado de tienda.

Encargado de seccidén de un comercio.
Vendedor técnico.

Coordinador de comerciales.

Supervisor de telemarketing.

Merchandiser.

Escaparatista comercial.

Disenador de espacios comerciales.
Responsable de promociones punto de venta.
Especialista en implantacion de espacios comerciales.

Las funciones de este técnico en el puesto de trabajo estaran afectadas de forma
considerable por la aplicaciéon generalizada de las nuevas tecnologias a las tareas
administrativas y de gestion de actividades, que se aplican fundamentalmente a:

- Los procesos de planificacion, organizacion, gestién y control de las
actividades de comercio.

- Los procesos gestién administrativa del comercio.

- Los procesos de comercializacion de los productos y servicios.

- La comunicacion con el cliente.

- El tratamiento y analisis de la informacion recibida.

- El control de calidad de los servicios prestados.

- Los métodos de organizacion del trabajo.
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5. OBJETIVOS GENERALES DEL MODULO.

Los objetivos generales del ciclo formativo de Gestion de Ventas y Espacios
Comerciales, relacionados con el modulo Técnicas de Venta y Negociacion, son los
siguientes:

j) Definir los argumentarios de venta y las lineas de actuacién comercial,
analizando la informacion procedente de los clientes, la red de ventas, el
briefing del producto y el sistema de informacion de mercados, para elaborar el
plan de ventas.

k) Negociar y cerrar contratos de compraventa con clientes, utilizando técnicas
de venta adecuadas y prestando al cliente un servicio de calidad, para
gestionar la comercializacion y venta de productos y/o servicios y la atencion
al cliente.

o) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados con
la evolucién cientifica, tecnoldgica y organizativa del sector y las tecnologias
de la informacién y la comunicacién, para mantener el espiritu de actualizacion
y adaptarse a nuevas situaciones laborales y personales.

p) Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacién para responder a los retos
que se presentan en los procesos y en la organizacion del trabajo y de la vida
personal.

q) Tomar decisiones de forma fundamentada, analizando las variables implicadas,
integrando saberes de distinto ambito y aceptando los riesgos y la posibilidad
de equivocacion en las mismas, para afrontar y resolver distintas situaciones,
problemas o contingencias.

r) Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacion, supervisién y comunicacion en
contextos de trabajo en grupo, para facilitar la organizacién y coordinacion de
equipos de trabajo.

s) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion, adaptandose a los contenidos
que se van a transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los receptores,
para asegurar la eficacia en los procesos de comunicacion.

t) Evaluar situaciones de prevencion de riesgos laborales y de proteccion
ambiental, proponiendo y aplicando medidas de prevencién personales y
colectivas, de acuerdo con la normativa aplicable en los procesos de trabajo,
para garantizar entornos seguros.

u) Identificar y proponer las acciones profesionales necesarias, para dar
respuesta a la accesibilidad universal y al «disefio para todos».

v) ldentificar y aplicar parametros de calidad en los trabajos y actividades
realizados en el proceso de aprendizaje, para valorar la cultura de la
evaluacion y de la calidad y ser capaces de supervisar y mejorar
procedimientos de gestion de calidad.
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w) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial
y de iniciativa profesional, para realizar la gestién basica de una pequefia
empresa o emprender un trabajo.

x) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad,
teniendo en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y
laborales, para participar como ciudadano democratico.

6. RESULTADOS DE APRENDIZAJE.
Los resultados de aprendizaje de este médulo son los que aparecen a continuacion:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE:

RA1. Obtiene la informacion necesaria para definir estrategias comerciales y elaborar el plan
de ventas, organizando los datos recogidos desde cualquiera de los sistemas de informacion
disponibles.

RAZ2. Identifica nuevas oportunidades de negocio que contribuyan a optimizar la gestion
comercial de la empresa, aplicando los procedimientos y técnicas de analisis adecuadas.

RA3. Elabora el plan y el argumentario de ventas del producto, realizando propuestas que
contribuyan a mejorar el posicionamiento del producto en el mercado, la fidelizacién de los
clientes y el incremento de las ventas.

RA4. Gestiona la informacién necesaria para garantizar la disponibilidad de productos y la
prestacién de servicios que se requiere para ejecutar el plan de ventas, aplicando los
criterios y procedimientos establecidos.

RA5. Gestiona el proceso de venta del producto o servicio, utilizando las técnicas de venta 'y
cierre adecuadas, de acuerdo con el plan de ventas y dentro de los margenes de actuacién
establecidos por la empresa.

RAG. Disefia el proceso de negociacién de las condiciones de una operacién comercial,
aplicando técnicas de negociacién para alcanzar un acuerdo con el cliente o proveedor
dentro de los limites establecidos por la empresa.

RAY. Elabora contratos de compraventa y otros afines, recogiendo los acuerdos adoptados
en el proceso de venta y negociacion.

RAB8. Planifica la gestion de las relaciones con los clientes, organizando el servicio postventa
de atencion al cliente, de acuerdo con los criterios y procedimientos establecidos por la
empresa.

EL RA QUE VA A SER DUALIZADO EN LA EMPRESA ES EL RA 5, QUE TRATA DE GESTIONAR EL
PROCESO DE VENTA DEL PRODUCTO O SERVICIO, UTILIZANDO TECNICAS DE VENTA Y CIERRE
ADECUADAS, DE ACUERDO CON EL PLAN DE VENTAS Y DENTRO DE LOS MARGENES DE ACTUACION
ESTABLECIDOS POR LA EMPRESA.
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Los resultados de aprendizaje se acompainan de una serie de criterios de
evaluacién que senalamos a continuacion:

RA 1. Obtiene la informacién necesaria para definir estrategias comerciales y elaborar
el plan de ventas, organizando los datos recogidos desde cualquiera de los sistemas
de informacion disponibles.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado las fuentes de datos internas y externas que proporcionan
informacion util para la definicién de las estrategias comerciales de la empresa.

b) Se ha interpretado la normativa legal, comunitaria, nacional, autonémica y local que
regula la comercializacion de productos, servicios y marcas.

c) Se han elaborado las plantillas que van a utilizar los miembros del equipo de
ventas para la recogida de informacion relativa a la actividad comercial de la empresa.

d) Se ha analizado la informacion relativa a los productos o servicios de la propia
empresa y los de la competencia, aplicando criterios comerciales.

e) Se ha organizado la informacion obtenida de los clientes y de la red de ventas,
utilizando la herramienta informatica disponible y garantizando la confidencialidad y la
proteccion de datos.

f) Se ha organizado la informacién del SIM, el briefing del producto o servicio, la red
de ventas y de la aplicacion de gestion de las relaciones con clientes (CRM). g) Se
han confeccionado los ficheros maestros de clientes, reales y potenciales, con los
datos mas relevantes de cada cliente, utilizando la aplicacion informatica adecuada.

h) Se ha mantenido actualizada la base de datos de clientes, incorporando la
informacion relevante de cada contacto comercial.

RA 2. Identifica nuevas oportunidades de negocio que contribuyan a optimizar la
gestion comercial de la empresa, aplicando los procedimientos y técnicas de analisis
adecuadas.

Criterios de evaluacion:
a) Se han consultado las fuentes de informacion comercial online y offline disponibles

para obtener datos relativos a la imagen corporativa de la empresa, al volumen de
ventas y al producto o gama de productos que comercializa.
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b) Se ha analizado la evolucién de las ventas por zonas, clientes 0 segmentos de
mercado, productos, marcas o lineas de productos, calculando cuotas de mercado,
tendencias y tasas de crecimiento o descenso.

c) Se ha calculado la rentabilidad de productos o servicios a partir de los costes y el
punto muerto.

d) Se han identificado los puntos fuertes y débiles del plan de actuacién con los
clientes, en funcidén de las caracteristicas del cliente, del potencial de compray, de los
pedidos realizados.

e) Se ha comparado la oferta y la demanda de productos, para determinar el grado
de saturacion del mercado, la existencia de productos sustitutivos y las innovaciones
tecnoldgicas en el sector.

f) Se ha realizado un analisis comparativo de las caracteristicas y utilidades de los
productos, de las acciones comerciales, publicitarias y promocionales desarrolladas,
tanto por la empresa como por la competencia.

g) Se han analizado las oportunidades de mercado de la empresa, aplicando técnicas
de analisis adecuadas, con el fin de identificar nuevos nichos de mercado.

h) Se han detectado nichos de mercado desabastecidos o insatisfechos en los que la
empresa puede tener oportunidades, analizando el perfil de los clientes reales y
potenciales, el volumen y frecuencia de compra, el potencial de compra, el grado de
fidelidad a la marca y la capacidad de diferenciacion del producto.

RA 3. Elabora el plan y el argumentario de ventas del producto, realizando propuestas
que contribuyan a mejorar el posicionamiento del producto en el mercado, la
fidelizacion de los clientes y el incremento de las ventas.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha elaborado el argumentario de ventas, incluyendo los puntos fuertes y débiles
del producto, resaltando sus ventajas respecto a los de la competencia, presentando
las soluciones a los problemas del cliente y proponiendo las técnicas de venta
adecuadas.

b) Se ha realizado un inventario de las fortalezas y debilidades del producto o servicio
y las ventajas e inconvenientes que presenta para distintos tipos de clientes.

c) Se han previsto las posibles objeciones del cliente y se han definido las técnicas y
los argumentos adecuados para la refutacion de las mismas.
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d) Se han utilizado las objeciones y sugerencias de los clientes como elemento de
retroalimentacion para realizar propuestas de mejora de ciertos aspectos del producto
y/o del argumentario de ventas.

e) Se han definido los objetivos de ventas y los recursos necesarios para
conseguirlos, de acuerdo con lo establecido en el plan de marketing de la empresa.

f) Se ha elaborado el plan de ventas en el que se recogen los objetivos, los recursos
necesarios y las lineas de actuacion comercial, de acuerdo con los procedimientos y
el argumentario de ventas establecidos, utilizando la aplicacion informatica adecuada.

g) Se ha elaborado el programa de ventas propio del vendedor o vendedora,
adaptando el argumentario de ventas y el plan de accibn comercial a las
caracteristicas, necesidades y potencial de compra de cada cliente, de acuerdo con
los objetivos establecidos por la empresa.

h) Se ha confeccionado el argumentario de ventas online y el tratamiento de las
objeciones, de acuerdo con el plan de comercio electronico de la empresa y
respetando la normativa legal sobre comercializacion y publicidad online.

RA 4.Gestiona la informacion necesaria para garantizar la disponibilidad de productos
y la prestacion de servicios que se requiere para ejecutar el plan de ventas, aplicando
los criterios y procedimientos establecidos.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha calculado la cantidad de productos y/o folletos de servicios necesarios en el
punto de venta para garantizar un nivel 6ptimo de cobertura, teniendo en cuenta el
presupuesto, el indice de rotacion de los productos y el espacio disponible.

b) Se ha formulado la solicitud de productos y recursos necesarios para la prestacion
del servicio, asegurando la disponibilidad de productos y el stock de seguridad que
garanticen la satisfaccion del cliente.

c) Se ha realizado el control periddico de existencias de productos en el
establecimiento, en funcidon de los recursos disponibles y segun el procedimiento
establecido.

d) Se han valorado las existencias de productos disponibles, aplicando los criterios
establecidos de manera que la informacién obtenida sirva como indicador para la
gestion comercial de las ventas.
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e) Se han detectado desajustes entre el inventario contable y el inventario real de
productos, analizando las causas y el valor de la pérdida desconocida y proponiendo
acciones que minimicen los desajustes dentro del plan de ventas.

f) Se ha valorado el coste de la posible rotura de stocks, la rotacion y la
estacionalidad de las ventas, entre otros, con el fin de lograr la satisfaccion y
fidelizacion del cliente.

g) Se ha valorado la capacidad de prestacion del servicio en funcidn de los recursos
disponibles, para garantizar la calidad del servicio prestado, utilizando la aplicacién de
gestion adecuada.

RA 5. Gestiona el proceso de venta del producto o servicio, utilizando las técnicas de
venta y cierre adecuadas, de acuerdo con el plan de ventas y dentro de los margenes
de actuacion establecidos por la empresa.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado las fases del proceso de venta de un producto o servicio y las
acciones que hay que desarrollar en funcién de la forma de venta y de las
caracteristicas de los clientes.

b) Se han identificado los clientes actuales y potenciales utilizando diferentes medios
y técnicas de prospecciéon y busqueda de clientes.

c) Se ha planificado la entrevista de ventas, fijando los objetivos que hay que
alcanzar, adaptando el argumentario de ventas a las caracteristicas y perfil del cliente
y preparando el material de apoyo necesario para reforzar los argumentos durante la
presentacion del producto.

d) Se ha realizado la presentacion del producto o servicio, resaltando sus cualidades,
diferenciandolo de los de la competencia mediante los argumentos oportunos vy
utilizando la aplicacion informatica adecuada.

e) Se han utilizado las técnicas de comunicacion habituales (correo, teléfono, e-mail y
otras.) para contactar con los clientes, enviar informacién y concertar la entrevista de
ventas.

f) Se han utilizado técnicas de venta para acordar con el cliente determinados
aspectos de la operacion, dentro de los limites de actuacion establecidos.

g) Se han tratado con asertividad las objeciones del cliente mediante los argumentos
y técnicas de refutacion adecuadas.
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h) Se ha cerrado la venta del producto o servicio aplicando técnicas de cierre
adecuadas y prestando especial atencién a la comunicacion no verbal. Valoracién de
la conformidad del cliente y servicios de postventa.

i) Se ha elaborado la documentacion generada en la venta y se han realizado tareas
de archivo, tanto manual como informatico.

RA 6. Disenia el proceso de negociacion de las condiciones de una operacion
comercial, aplicando técnicas de negociacion para alcanzar un acuerdo con el cliente
o proveedor dentro de los limites establecidos por la empresa.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha analizado la negociacion como alternativa en la toma de decisiones,
considerando la necesidad de negociar determinados aspectos de las operaciones de
compraventa.

b) Se han identificado las etapas basicas de un proceso de negociacion comercial y
las acciones que hay que desarrollar en cada una de las fases.

c) Se ha elaborado el plan estratégico y las demas actividades necesarias para la
preparacion eficaz de un proceso de negociacion previamente definido.

d) Se han analizado las variables que inciden en un proceso de negociacién, como
son el entorno, los objetivos, el tiempo, la informacion de la otra parte, la relacién de
poder entre las partes y los limites de la negociacion.

e) Se han caracterizado los distintos estilos de negociar, analizando sus ventajas e
inconvenientes en cada caso.

f) Se han negociado las condiciones de una operacion de compraventa con un
supuesto cliente, aplicando las técnicas de negociacion adecuadas dentro de los
limites previamente fijados.

g) Se han aplicado diferentes tacticas de negociacion en distintos supuestos con
objeto de alcanzar un acuerdo favorable para la empresa, dentro de los limites y
margenes establecidos.

RA 7. Elabora contratos de compraventa y otros afines, recogiendo los acuerdos
adoptados en el proceso de venta y negociacion.

Criterios de evaluacion:
a) Se ha interpretado la normativa legal que regula los contratos de compraventa.
b) Se ha caracterizado el contrato de compraventa, los elementos que intervienen los

derechos y obligaciones de las partes, su estructura y su contenido, analizando las
clausulas habituales que se incluyen en el mismo.
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c) Se ha elaborado el contrato de compraventa en el que se recogen los acuerdos
adoptados entre vendedor o vendedora y comprador o compradora, utilizando un
procesador de textos.

d) Se han analizado diferentes contratos de compraventa especiales.

e) Se ha analizado el contrato de compraventa a plazos, la normativa que lo regula 'y
los requisitos que se exigen para su formalizacion.

f) Se ha caracterizado el contrato de venta en consignacion, analizando diferentes
supuestos en los que procede su formalizacion.

g) Se ha caracterizado el contrato de suministro, analizando los casos en los que se
requiere para el abastecimiento de determinados materiales y servicios.

h) Se han analizado los contratos de leasing y renting como formas de financiacion
del inmovilizado de la empresa.

i) Se ha analizado el procedimiento de arbitraje comercial como forma de resolucion
de conflictos e incumplimientos de contrato.

RA 8. Planifica la gestion de las relaciones con los clientes, organizando el servicio
postventa de atencion al cliente, de acuerdo con los criterios y procedimientos
establecidos por la empresa.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado las situaciones comerciales que requieren un seguimiento
postventa y las acciones necesarias para llevarlo a cabo.

b) Se han caracterizado los servicios postventa y de atencion al cliente que se han de
llevar a cabo para mantener la relacién con los clientes y garantizar su plena
satisfaccion.

c) Se han descrito los criterios y procedimientos que hay que utilizar para realizar un
control de calidad de los servicios postventa y de atencion al cliente.

d) Se han seleccionado los clientes susceptibles de formar parte de un programa de

fidelizacion, en funcién de los criterios comerciales y la informacion disponible en la
empresa, utilizando, en su caso, la herramienta de gestiéon de las relaciones con
clientes (CRM).

e) Se han identificado los tipos y naturaleza de los conflictos, quejas y reclamaciones
que pueden surgir en el proceso de venta de un producto o servicio.
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f) Se ha descrito el procedimiento y la documentacion necesaria en caso de
incidencia, desde que se tiene constancia de ella hasta la actuacion del responsable
de su resolucion.

g) Se ha elaborado el plan de fidelizacion de clientes, utilizando la aplicacion
informatica disponible.

h) Se han identificado los procedimientos y las técnicas aplicables para resolver las
quejas y reclamaciones de los clientes.

7. CONTENIDOS.

La determinacion de contenidos para este modulo debe de tener en cuenta diversas
circunstancias relacionadas con la formacion previa e intereses del alumnado y con
las novedades fruto de las tecnologias emergentes, asi como posibles cambios
legislativos o de tendencias en el mercado. Por consiguiente, no todos los contenidos
que mas adelante se sehalan se van a desarrollar con la misma intensidad y
profundidad.

Las Unidades Didacticas de este moédulo son:

El mercado:
concepto y
clasificacion.
Estrategias de oferta
y demanda.
Sistemas de venta.
Ciclo de vida del
producto.
Representacion del
CVP.

Planificacién de las
ventas. Etapas del
plan de ventas.

Analisis de situacion.

Analisis DAFO de
estrategias.
Analisis BCG de la
cartera de
productos.

Control del plan de
ventas.

Conocer los distintos tipos de
mercado, nacional,
internacional, de
consumidores, de
fabricantes, de instituciones.
Analizar y diferenciar las
distintas situaciones que
originan la oferta y la
demanda del mercado
(competencia perfecta,
monopolio y oligopolio).
Conocer el CVP y saber las
estrategias que utiliza la
empresa.

Conocer las estrategias
DAFO (debilidades,
amenazas, fortalezas y
oportunidades).

Saber aplicar la matriz de
crecimiento-participaciéon de
los productos o las unidades

Se han analizado distintos
mercados en los cuales la
empresa puede ofertar sus
productos y servicios.

Se han estudiado los
diferentes sistemas de venta y
las estrategias de
oferta/demanda que se
utilizan en el mercado.

Se han identificado las
fuentes de informacion interna
y externa para definir el plan
de ventas de la empresa.
Partiendo de casos reales se
analizan las estrategias DAFO
(debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades) de
una empresa.

Partiendo de casos reales se
identifican los productos o
unidades de negocio que son
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Jedicacion aproximada:

Necesidades del
consumidor.
Clasificacion de las
necesidades. Motivos
de consumo.
Comportamiento del
consumidor.

El proceso de
compra. Conductas
cliente-vendedor.
Perfil del cliente.
Tipologias de
clientes-consumidore
S.
Proteccién de los
consumidores y
usuarios.
Responsables del
producto defectuoso.
Organismos de
proteccién al
consumidor.
Tramitacion de litigios
de consumo.

Jedicacion aproximada:

Informacion y
comunicacion.
Barreras y
lenguajes de la

de negocio de una empresa.
12 horas.

Diferenciar la prioridad de las
necesidades del consumidor
y conocer las variables que
influyen en el consumo.
Conocer los tipos de
compradores y el proceso de
compra del consumidor y del
cliente comercial o industrial,
cuando tienen que comprar
bienes o contratar servicios.
Saber como se debe tratar a
cada tipologia de
cliente-comprador, para
evitar conflictos durante la
negociacion.

Conocer las instituciones y
los organismos para la
proteccion y defensa del
consumidor; las funciones
que desempenan y los
servicios que prestan.

Saber cémo se tramitan por
la via extrajudicial litigios
entre consumidores y
fabricantes; importadores o
vendedores de bienes y
profesionales de servicios.

12 horas.

Conocer la necesidad de la
comunicacion dentro y fuera
de la empresa, utilizando el
lenguaje y los medios mas

rentables para la empresa.

Conocer las necesidades y
motivos de compra de los
consumidores potenciales de
los productos/servicios que
oferta la empresa.

Analizar la conducta que
siguen los distintos tipos de
compradores/usuarios,
durante el proceso de
compra.

Se analiza el perfil de las
distintas tipologias de
clientes-consumidores.
Conocer la legislacién para la
proteccién de los
consumidores y usuarios.

Se han identificado las
instituciones y los organismos
para la proteccion y defensa
del consumidor, las funciones
que desempefian y los
servicios que prestan.
Partiendo de supuestos
reales se plantean
situaciones de litigio entre un
consumidor y una empresa;
tramitando la reclamacion por
via extrajudicial.

Se han analizado los distintos
tipos y lenguajes de
comunicacion que utiliza la
empresa para enviar
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comunicacion.

La comunicacién en
la empresa. Flujos y
tipos de
comunicacion.
Saber hablar y
saber escuchar.
Técnicas para
aprender a
escuchar.
Habilidades para
hablar en publico.
Técnicas para
hablar y leer en
publico.

El lenguaje del
cuerpo.

La comunicacion
telefénica.

Reglas para hablar
por teléfono. La
venta telefénica.
Tecnologias de la
informacion y la
comunicacion.

Jedicacion aproximada:

El vendedor:
concepto y
funciones. Tipos de
vendedores. Perfil y
cualidades del
vendedor.
Conocimientos y
formacion del
vendedor.
Caracteristicas del
producto o servicio.
Aspectos
profesionales del
vendedor.
Composicion y

adecuados.

Saber escuchar y entender la
informacion que transmite el
interlocutor, para mantener
conversaciones abiertas y
fluidas.

Aprender a hablar en publico
con naturalidad y soltura.
Utilizar el lenguaje verbal y
corporal como herramienta
de persuasion, para transmitir
credibilidad.

Saber hablar por teléfono de
forma rapida y eficaz para no
interferir en el uso que
necesiten hacer otras
personas de la empresa.
Conocer las tecnologias que
utilizan las empresas para las
comunicaciones internas
(personal de la empresa) y
externas (proveedores,
clientes, organismos, etc.).

10 horas.

Conocer los distintos tipos de
vendedores; organizacion y
jerarquia de la fuerza de
ventas; funciones y tareas
que desempeian en funcion
del cargo.

Saber las cualidades que se
exigen a cada tipo de
vendedor y que el alumno
empiece a formarse en
aquellas carencias de actitud
y conocimientos que
necesitara para ejercer su
profesion.

Saber programar y desarrollar

informacion al personal de la
empresa y a los clientes.

Se han realizado actividades
de lenguaje verbal y corporal
para exposiciones de venta de
productos y servicios ante un
grupo de clientes potenciales.
Partiendo de casos reales se
realizan actividades para la
venta telefonica de
productos/servicios, o para
concertar una entrevista de
ventas.

Se analizan las tecnologias de
la informacion y la
comunicacion (internet,
intranet y extranet) y la
funcién que desempefan para
la empresa.

Partiendo casos reales se
realizan actividades con
técnicas de comunicacion
(teléfono, e-mail...) para
atender a los clientes, enviar
informacién y concertar
entrevistas de ventas.

Se han analizado los distintos
tipos de vendedores, segun la
forma de venta y el puesto de
trabajo que realizara.

Se analizan las cualidades y
caracteristica de cada
tipologia de vendedor,
atendiendo a la funcion que
desempefia en el proceso de
venta personal.

Se han analizado las
funciones, objetivos,
actividades..., de las
personas que forma parte de
la fuerza de ventas de la
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jerarquia del

personal de ventas.

Objetivos y
funciones de la
fuerza de ventas.
Las reuniones de
trabajo. Etapas de
la reunion de
ventas. Normas
para una reunion
efectiva.

La comunicacion
escrita para el

personal. El manual

de ventas.

Proceso de venta
personal.
Prospeccion de
clientes. Concertar
la visita.
Presentacion o
contacto. Apertura
de la entrevista. El
sondeo. Tipo de
preguntas.
Presentacion del
producto.
Demostracion y
prueba del
producto.

Grandes cuentas o
ventas complejas.
La negociacién
entre empresas.

reuniones de trabajo cuando
hay que tomar decisiones que
afectan a los obijetivos
generales de la empresa.
Conocer los conflictos y las
situaciones dificiles entre el
personal de un departamento
0 seccion y utilizar las
técnicas mas adecuadas para
resolverlos.

Jedicacion aproximada: 10 horas.

Saber en qué consiste el
proceso de venta y las
etapas que componen una
venta personal.

Aprender a conseguir una
cartera de clientes.

Saber planificar la venta
personal y conocer las fases
de un proceso completo de
ventas.

Conocer las estrategias que
se utilizan habitualmente
para conseguir una visita con
un cliente prospecto.
Practicar presentaciones y
demostraciones de productos
en publico con total
naturalidad.

Saber preparar y realizar

empresa.
Partiendo de supuestos
reales se plantean reuniones
de trabajo y para tomar
decisiones, resolver
problemas entre vendedores
o situaciones con clientes.
Se realizan actividades de
comunicacion escrita entre el
personal de la empresa.

Se conoce el contenido del
manual de ventas, como
herramienta de trabajo del
vendedor.

Se han aplicado técnicas de
prospeccion de clientes
atendiendo a las
caracteristicas del
producto/servicio.

Se ha concertado y preparado
la entrevista de ventas,
adaptado el argumentario a
las caracteristicas,
necesidades y potencial de
compra de cada cliente.

Se ha realizado la
presentacién y demostraciéon
del producto utilizando
técnicas de venta adecuadas
para persuadir al cliente.

Se han realizado actividades
practicas relacionadas con los
contenidos.
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Estrategias de
negociacion.
Tipologias de
compradores.
Caracteristicas y
tipos de
negociadores.
La venta de
servicios.

Jedicacion aproximada:

Negociacion y
objeciones.

Tipos de objeciones.
Tratamiento de las
objeciones.
Técnicas para
rebatir las
objeciones.

El cierre de la venta.
Técnicas de cierre.
Ventas adicionales.
Servicios posventa.
Asistencia técnica y
garantia posventa.
Técnicas de venta:
AIDDA, SPINy
Zelev Noel.

Método de venta
AIDDA.

Método de venta
SPIN.

Método de venta
Zelev Noel.

Jedicacion aproximada:

entrevistas de venta con
estilo y personalidad propia.
Conocer las ventas entre
empresas y las técnicas
estratégicas de negociacion
que utilizan.

10 horas.

Aprender las técnicas para
rebatir las objeciones del
cliente.

Utilizar correctamente las
técnicas del cierre de la
venta.

Adquirir habilidad y destreza
para desenvolverse en el
punto de venta.

Crear técnicas de venta
personales, para ser un buen
profesional de ventas.

10 horas.

Partiendo de casos reales se
realizan actividades de venta
de bienes de consumo y otras
ventas que suponen gran
inversion para el cliente.

Se ha elaborado el
argumentario de ventas,
resaltando: puntos fuertes y
débiles del producto, respecto
a los de la competencia y
presentando soluciones a los
problemas del cliente.

Se ha planificado los factores y
condiciones que se suelen
negociar con el cliente.

Se han analizado las posibles
objeciones del cliente y se han
definido las técnicas y los
argumentos para su refutacion.
Se han utilizado técnicas de
comunicacion verbal y no
verbal, para las relaciones con
el cliente.

Se han utilizado técnicas para
logar el cierre de la venta y
obtener el pedido.

Partiendo de casos reales se
realizan actividades practicas
para rebatir las objeciones del
cliente y conseguir el cierre de
la venta.
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El cliente y la
empresa.

La insatisfaccion
postcompra. ;,Qué
servicios espera el
cliente?

Calidad en el
servicio al cliente.
La fidelizacion del
cliente. Atencion al
publico: quejas y
reclamaciones.
Comunicacion
escrita:
correspondencia
comercial.

La carta comercial:
estructura,
contenido y tipos de
cartas.

Gestion de
anomalias en la
compraventa.
Cartas relacionadas
con el pago/cobro.

Jedicacion aproximada:

Contrato de
compraventa.
Elementos del
contrato.

Derechos y
obligaciones de las
partes.

Contrato escrito.
Contenido y
estructura.
Contrato de ventas

Conocer el papel que
desempefian los clientes,
consumidores o usuarios,
para las empresas y tratarlos
correctamente ya sea “cara a
cara” o por teléfono,
utilizando técnicas de
fidelizacion.

Analizar los beneficios que
obtiene la empresa que
trabaja con un sistema de
calidad en atencion al cliente,
para conseguir fidelizar a los
clientes.

Saber utilizar la
comunicacion escrita para
solucionar quejas o
reclamaciones, de cuyo
contenido y motivo se debe
dejar constancia escrita.
Conocer la carta que
debemos redactar en cada
caso, para conseguir dar al
cliente o proveedor una
imagen de profesionalidad,
fidelidad y confianza.

10 horas.

Diferenciar entre el contrato
de compraventa mercantil y el
de compraventa civil, las
obligaciones del comprador y
del vendedor.

Saber confeccionar contratos
de compraventa de
mercancias y ventas
especiales.

Conocer los contratos de
servicios, como el contrato de

Se describen las funciones t
actuaciones del vendedor
para atender los servicios
posventa para fidelizar al
cliente.

Se han analizado las
caracteristicas de la
comunicacion comercial
escrita.

Se ha descrito la carta
comercial, su estructura,
contenido y disefio.

Se han identificado los tipos
de cartas que envia/recibe la
empresa a clientes y
proveedores, segun el motivo
de y la fase de la relacion
comercial.

Se confeccionan cartas
dirigidas a cliente y
proveedores, relacionadas
con operaciones de
compraventa, con el
pago/cobro y gestion de
anomalias con
clientes/proveedores.

Se ha interpretado la normativa
que regula los contratos de
compraventa y los requisitos
que se exigen para la
formalizacion del contrato de
compraventa a plazos.

Se han identificado los
elementos que intervienen en
el contrato de compraventa,
analizando los derechos y las
obligaciones de las partes, las
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especiales. Contrato

de ventas

especiales. Venta
de bienes muebles
a plazos. Venta “de

plaza a plaza”.
Contrato de

servicios y afines.

Contrato de
transporte de
mercancias.

Contrato de leasing.

Contrato de
factoring.

transporte (derechos y
obligaciones de los
contratantes) y saber
confeccionar el pliego de
condiciones.

Conocer el contrato de
leasing o arrendamiento
financiero, los derechos y
obligaciones de las empresas
que intervienen y saber
confeccionar el documento.
Conocer el contrato de
factoring; obligaciones y
derechos de las partes, los
servicios que ofrece la
sociedad de factoring.

Jedicacién aproximada: 10 horas.

8-TEMPORALIZACION

clausulas habituales que se
incluyen en el mismo.

Se han cumplimentado
contratos de compraventa con
clausulas o acuerdos entre
vendedor y comprador,
utilizando un procesador de
textos.

Se han definido y analizado los
elementos que intervienen en
los contratos de servicios,
como transporte, suministros
leasing, factoring, etc.

Se han realizado actividades
practicas basadas en casos
reales.

Las horas reflejadas en este apartado tienen un caracter meramente orientador; asi la
duracion de las mismas podra variar en funcion de los conocimientos previos, y de las
dificultades que encuentren los alumnos en alguno de los temas tratados.

El tiempo total que corresponde a este moédulo es de 84 horas. Para impartir los
contenidos tedrico-practicos se destinaran:

UD | HORAS/UD | HORASI/E EVALUACION
ubD 12 H.

1
ubD 12 H.

2 ra

1° EVALUACION

ubD 10 H.

3
ubD 10 H.

4
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ubD 10 H.

5

ub 10 H.

6

40 H. 2° EVALUACION

ub 10 H.

7

ubD 10 H.

8

TOTAL| 84 H.
RESULTADOS DE | HORAS RA TRIMESTRE en e | UNIDADES
APRENDIZAJE QUE SE IMPARTE EL DIDACTICAS
RA

RA 1 8H 10 ubD 1

RA 2 10H 10 UD 3; UD 4

RA3 10H 10 UD2;UDS

RA 4 6 H 10 ubD 1

RAS 20H 10-2° UD 3, UD 4; UD 5;
UD 6

RA 6 10H 2° UD 6

RA7 10H 2° ub7

RA 8 10H 2° UD 6, UD 8

TOTAL HORAS
MoODuULO: 84
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9. METODOLOGIA

Las lineas de actuacién en el proceso ensefianza—aprendizaje que permiten alcanzar
los objetivos del médulo versaran sobre:

e Elaboracién del plan de ventas y planes de accién comercial propia.

e Planificacion y preparacion de una entrevista de ventas.

e Establecimiento de los parametros y limites de negociacién con los clientes,
de acuerdo con los objetivos establecidos por la empresa.

e Aplicacidon de técnicas de comunicacion y negociacion, adaptandolas a
cada cliente y situacién concreta.

e Utilizacién de técnicas de comunicacion verbal y no verbal en la relacion
con clientes.

e Elaboracién de contratos de compraventa.

e Elaboracién de la documentacion generada en los procesos de venta.

e Utilizacién de herramientas informaticas para la presentacion de productos
y/o servicios.

e Analisis de los servicios postventa.

e Tramitacién y documentacion de quejas y reclamaciones de clientes.

e Diseno de un plan de fidelizacion de clientes.

Utilizacion de herramientas informaticas de gestion de las relaciones con clientes
(CRM).

Tendremos en cuenta que el profesorado sera orientador y promotor, facilitando en
todo momento el desarrollo del alumno, implicandolos en su propio aprendizaje.

El estudio de los resultados de aprendizaje y de sus correspondientes criterios de
evaluacion contrastados con los elementos de competencias profesionales,
personales y sociales descritos para este titulo profesional, se deduce que el
aprendizaje debe basarse en el SABER HACER y que los contenidos del médulo
deben, por lo tanto, definirse en torno a los procesos de trabajo.

La metodologia constituye el conjunto de criterios y decisiones que organizan, de
forma global, la accién didactica en el aula: papel que juegan los alumnos/as y
profesores/as, medios y recursos utilizados, tipos de actividades, organizacion de los
tiempos y espacios, agrupamientos, secuenciacion y tipo de tareas. Es evidente que
existiran metodologias diversas, pero en las ensefanzas de la Formacion profesional
la metodologia didactica de formacion profesional, tal como establece el art. 8.6 del
Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la ordenacién
general de la formacion profesional del sistema educativo, integrara los aspectos
cientificos, tecnolégicos y organizativos que en cada caso correspondan, con el fin de
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que el alumnado adquiera una visién global de los procesos productivos propios de la
actividad profesional correspondiente.

Los aspectos en los que se centra nuestra metodologia en la actuacion diaria son los
siguientes:

e EXxposicidon clara, sencilla y razonada de los contenidos conceptuales, con un
lenguaje adaptado al del alumnado y que, simultdneamente, contribuya a
mejorar su expresion oral y escrita.

e Tratamiento de los contenidos de forma que conduzcan a un aprendizaje
comprensivo y significativo gracias a la realizacion de multiples actividades
(preparatorias, de consolidacion de los contenidos, de repaso, de refuerzo y
ampliacion, de evaluacion, de cierre...).

e Fomento de la capacidad de autoaprendizaje del alumnado y el trabajo en
equipo.

e Promocion de unas actitudes que propicien en el alumnado la asuncién de los
valores propios de un sistema democratico (tolerancia, solidaridad...).

e |Incorporacion de metodologias activas, participativas que propicien la
motivacion y el trabajo colaborativo de nuestro alumnado.

e Sera también frecuente el uso de medios audiovisuales y de las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacion, asi como gamificacion
aplicada al proceso de ensefianza - aprendizaje.

9.1 METODOLOGIA A APLICAR EN EL DESARROLLO DEL MODULO

En primer lugar, antes de la realizacion de las pruebas, el equipo docente debe
motivar al alumnado explicandole en qué consisten dichas pruebas e insistir en la
importancia de esforzarse en la realizacion de estas.

9.2. APLICACION DEL PROYECTO LINGUISTICO DE CENTRO.

El Proyecto Linguistico de Centro (PLC) es una parte del Proyecto Educativo de
Centro en el que se recoge la regulacion consensuada de los usos linglisticos
comunicativos en todos los aspectos de la vida del centro (ensefanzas, materias,
documentos, administracion, actividades, etc.) con el fin de mejorar la ensefanza.

En este modulo se trabajara de forma transversal la mejora de la expresion oral y
escrita con el objeto de que el alumnado llegue a expresarse con fluidez y correccién
en publico. Para ello se podra:
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- Realizar exposiciones orales.

- Trabajos escritos evaluables, al menos uno por trimestre.

- Trabajos de lectura, al menos uno por trimestre.

- Establecer un plan de mejora de la ortografia

- Fomentar el interés y el habito lector

- Utilizar el cuaderno de estilo facilitado por la coordinacion del proyecto en el
centro.

- Utilizar las rubricas planteadas en el Plan de Centro a este efecto.

9.3 ACTIVIDADES.

Las actividades didacticas nos van a permitir desarrollar las diferentes estrategias
didacticas que hemos propuesto. Llevaremos a cabo las siguientes:

Actividades de iniciacién y de motivacién. Para recordar y asentar conocimientos
previos de los alumnos en relacion con la unidad o bloque a introducir. Han de servir
para incentivar al alumno y ponerlo en una situacién activa e interesada ante los
nuevos aprendizajes, entre las que cabe sefialar las charlas/coloquio sobre el tema
(dinamicas de grupo, lluvia de ideas) o cualquier otra actividad que el docente estime
oportuno.

Actividades de desarrollo y aprendizaje. Que permitan el aprendizaje de
conceptos, procedimientos, actitudes a través de actividades diversas, como por
ejemplo:

e Busqueda, elaboracion y tratamiento de la informacién

e Planteamiento, formulacién, verificacion, comprobacion de hipétesis y
extraccién de conclusiones.

e Comunicacion de la informacion, con exposiciones, debates, trabajo por
escrito, realizacion de casos practicos, montajes audiovisuales y
plasticos, etc.

e Desarrollo de la memoria asociativa mediante el uso de técnicas de
recuperacion de la informacion.

Actividades de resumen o sintesis. Se hacen al finalizar una unidad de trabajo con
el fin de que los alumnos aprecien el progreso realizado desde el inicio. Les ayudara a
esquematizar las ideas mas importantes, a organizar y relacionar los contenidos, a
memorizar y, en definitiva, a construir los aprendizajes.
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Actividades de refuerzo o ampliacién. Que se presentan a continuacion:

De refuerzo:

Son medidas para la recuperacion de aquellos alumnos con dificultades para obtener
los resultados de aprendizaje no alcanzados, como pueden ser:

e Lectura y comentario de articulos de revistas especializadas con la intencién de
mejorar su motivacion, y aumentar sus conocimientos.

e Elaboracidon de actividades en grupo o individuales de analisis de cuestiones
basicas; ademas de actividades de refuerzo de esos contenidos.

e Elaboracion Test tocontrol para que el alumnado pueda realizar una
autoevaluacién antes de realizar las pruebas de evaluacion.

e Elaboracién de un diccionario de términos técnicos utilizados, donde el alumno
exprese con sus propias palabras las definiciones de los conceptos mas
importantes.

[ ]
De ampliacion:

Aquellos alumnos que muestren un ritmo de aprendizaje mas alto, pueden llevar a
cabo todas o algunas de las siguientes actividades:

e Tareas de indagacién o busqueda de conclusiones sobre el contenido de las
unidades didacticas..

e Exposicién oral de algun punto de los contenidos del temario al resto de sus
comparneros de clase.

Actividades de evaluacion. A través de estas estrategias y actividades no solo
pretendemos la consecucidon de los objetivos propios del moddulo, sino que
pretendemos contribuir a la interrelacion con otros objetivos del ciclo. Es interesante
disefiar actividades de coevaluacion y autoevaluaciéon, que permitan la
autocorreccidon controlada y desarrollen la autonomia y la responsabilidad, como valor
esencial de orientacion laboral.

e Pruebas individuales objetivas de evaluacién

e Tareas de clase evaluables
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El grupo No Dual de 2° de Gestidén de ventas y Espacios Comerciales, en total, doce
alumnos/as, van a participar en la actividad relacionada con el Festival de Cortos
Cervantinos celebrada en diciembre. Dicha actividad esta relacionada con los RA 1;
RA 3 y Ra 4, resultados relacionados con la obtencion de informacién y preparacion
de un argumentario que se adapta al producto que van a sacar al mercado, en este
caso, un corto Cervantino.

9.4. MEDIDAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETENCIA LINGUIiSTICA Y
MATEMATICA

-En relacién a la competencia linglistica se establecen las siguientes directrices:

0 Fortalecer la comprensién oral y escrita trabajando en la comprension de las

ideas esenciales de los textos orales y escritos, en lengua materna y
extranjera, en diversos formatos, que traten sobre situaciones de la vida
cotidiana y de los gustos e intereses de nuestro alumnado.

0  Fomentar la expresién oral y escrita en lengua materna y extranjera, de

manera coherente y adecuada en diferentes ambitos, contextos y con
diferentes propositos comunicativos.

0 Comprender y expresarse en una o mas de una lengua extranjera de forma

apropiada.

a Incentivar la lectura y el pensamiento critico, para ello se leeran y se

analizaran lecturas adecuadas a su edad e intereses que sirvan como base
para un mejor conocimiento literario y que favorezca una actitud reflexiva y
critica.

0 Favorecer la creacion de textos con intencion creativa vy literaria.

0  Valorar la lengua como instrumento para comunicarse e interactuar, para

crear conocimiento y transmitir su opinion de forma cooperativa y
respetuosa.

- En relacion a la competencia matematica se acuerda:
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0 Leer adecuadamente los enunciados pues comprender el enunciado de un

problema o la teoria que se explica hace que el alumnado pueda avanzar
en su aprendizaje.

Contextualizar los problemas y retos planteados con situaciones cotidianas

y préxima a la realidad del alumnado.

Seleccion de actividades que favorezcan el desarrollo de la competencia

matematica a través del planteamiento de retos y problemas que
promuevan la reflexion critica y la toma de decisiones por parte del
alumnado.

Concebir el conocimiento cientifico como un saber que se asienta en

distintas disciplinas ademas de una herramienta para conocer y aplicar un
método para resolver los problemas y los retos planteados.

9.4 1 Instrucciones concretas sobre el razonamiento matematico

v Primera medida organizativa que se adoptara sera aprovechar la planificacion de la
practica docente que se ha hecho para la mejora de la competencia linguistica en
el Proyecto de Lectura. Asi, se implementaran lecturas y actividades que
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fomenten el planteamiento y resolucién de retos y problemas para contribuir a la
mejora de la competencia matematica.

v La segunda medida es unificar los pasos a seguir para resolver un problema
dandole al alumnado pautas concretas:

1. Lectura del enunciado aclarando conceptos, sindbnimos para identificar la
informacion relevante

Organizar los datos

Identificar las operaciones que hay que hacer y en qué orden

Solucién del problema. Comprobar dicha solucién y la validez del resultado
Reflexion colaborativa sobre la solucién para favorecer el intercambio de ideas

ok

9.4.2. Seguimiento y evaluacion de estas medidas

- Tras las evaluaciones trimestrales se valorara el desarrollo de lo propuesto
en la programacion didactica a partir de los resultados obtenidos en
matematicas o en el area y se podran plantear modificaciones o mejoras si
son necesarias.

- Al finalizar el curso, se valoraran los resultados obtenidos en matematicas
0 en el area y se plantearan medidas y propuestas de mejora para el
préximo curso que se reflejaran en la Memoria de Autoevaluacion.

10 EVALUACION.

10.1 NORMATIVA.

La evaluacion en Formacion Profesional inicial esta reglada por la Orden de 29 de
septiembre de 2010, por la que se regula la evaluacion, certificacién, acreditacion
y titulacién académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacion
profesional inicial que forma parte del sistema educativo en la Comunidad
Auténoma de Andalucia.

10.2 CARACTER DE LA EVALUACION

En los ciclos formativos la evaluacion tendra las siguientes caracteristicas:
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e Evaluacién continua.
La evaluacion continua supone la aplicacion de un procedimiento de
evaluacion concreto establecido por el docente, que requiere que el alumno
asista a clase de forma regular y participe de las actividades programadas.

e Evaluacioén criterial.
Supone que seran los criterios de evaluacién los que permitan conocer si
los resultados de aprendizaje han sido alcanzados y superados por el
alumnado.

e Evaluacioén inicial
Durante el primer mes desde el comienzo de las actividades lectivas de los
ciclos formativos o de los médulos profesionales ofertados, se realizara una
evaluacion inicial, que tendra como objetivo fundamental indagar sobre las
caracteristicas y el nivel de competencias que presenta el alumnado en
relacion con los resultados de aprendizaje y contenidos de las ensefanzas
que va a cursar.

- Asimismo, se realizara una evaluacion inicial al comienzo de cada bloque
de contenidos. Esta exploracion inicial tendra por objeto tener constancia
de los conocimientos de partida del grupo de alumnos.

En nuestro médulo, realizaremos la evaluacion inicial:

- Mediante la observacion.
- Mediante la realizacion de una o varias pruebas de caracter competencial.

e Evaluacion formativa

Tendra por objeto detectar las dificultades y progresos que se producen a lo
largo del proceso, para que en cada momento sea posible determinar
situaciones y recursos mas adecuados para aportar la ayuda pedagogica
necesaria.

Se utilizaran instrumentos especificos de observacién sistematica y
pautada del proceso de aprendizaje.

e Evaluacién sumativa.
Tiene como funcion determinar el grado de consecucién que cada uno de
los alumnos y alumnas del grupo ha obtenido en relacién a todos y cada
uno de los resultados de aprendizaje de los que consta el modulo.
Su objetivo es valorar un resultado final.
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10.3 PONDERACIONES DE LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y LOS
CRITERIOS DE EVALUACION

TECNICAS DE VENTA Y NEGOCIACION

RA1 |12,5% a,b,cdefgh 1 12,5% Prueba tedrico-practica
Exposicidn oral

Trabajo monografico
Actividades de aprendizaje y
evaluables

RA2 112,5% a,b,cdefgh 2 12,5% Prueba tedrico-practica
Exposicion oral

Trabajo monografico
Actividades de aprendizaje y
evaluables

RA3 |12,5% a,b,cdefgh 3 12,5% Prueba tedrico-practica
Exposicion oral

Trabajo monografico
Actividades de aprendizaje y
evaluables

RA4 112,5% a,b,cdefg 4 14,28% Prueba tedrico-practica
Exposicion oral

Trabajo monografico
Actividades de aprendizaje y
evaluables

RA5 112,5% a,b,c,defgh,i 5 11,11% Prueba tedrico-practica
Exposicion oral

Trabajo monografico
Actividades de aprendizaje y
evaluables

RA6 [12,5% a,b,cdefg 6 14,28% Prueba tedrico-practica
Exposicion oral

Trabajo monografico
Actividades de aprendizaje y
evaluables

RA7 [12,5% a,b,cdefgi 7 11,11% Prueba tedrico-practica
Exposicion oral
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Trabajo monografico
Actividades de aprendizaje y
evaluables

RA8 [12,5% a,b,c,d e fgh 12,25% Prueba tedrico-practica
Exposicion oral

Trabajo monografico
Actividades de aprendizaje y
evaluables

Como instrumentos de calificacion haremos uso de:
- Listas de control, cotejo o check list.

- Escalas de observacion, de estimacién o valoracién (con 4 o 5 calificaciones. Ej.
totalmente de acuerdo, parcialmente de acuerdo, parcialmente desacuerdo,
totalmente desacuerdo).

- Solucionario, plantilla de correccién.

- Rubricas. Mediante la cual se describe distintos niveles de calidad de una tarea o
proyecto, dando un feedback informativo al alumnado sobre el desarrollo de su
trabajo

10.4 PROCESO DE EVALUACION

10.4 PROCESO DE EVALUACION.

10.4.1.Introduccion

Los ciclos formativos que se imparten en el Departamento de Comercio del IES
Miguel de Cervantes son ciclos de ensefianza presencial, por lo que la
asistencia a clase de alumnado es obligatoria.

Asi lo establece articulo 2.2 de la Orden de Evaluacion, de 29 septiembre de
2010, por la que se regula la evaluacion, certificacidén, acreditacion y titulacion
académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacion profesional inicial que
forma parte del sistema educativo en la Comunidad Auténoma de Andalucia
establece lo siguiente:
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“La aplicacién del proceso de evaluacién continua del alumnado requerira, en
la modalidad presencial, su asistencia regular a clase y su participacion en las
actividades programadas para los distintos moédulos profesionales del ciclo
formativo”.

En base a este articulo, el proceso de evaluacion continua del Departamento de
Comercio del IES Miguel de Cervantes es el que a continuacién se describe.

10.4.2 Proceso de evaluacion continua

e Este proceso da comienzo a principios del curso escolar y finaliza con la
sesion de evaluacion final que se celebra en el mes de junio.

e Se aplica al alumnado que asiste a clase y participa en las actividades
programadas en los distintos médulos profesionales.

Se considera que un alumno asiste a clase y participa en las actividades
programadas en los distintos médulos profesionales cuando, tomando como
referencia el numero horas totales asignadas a un modulo profesional por la
normativa vigente, dicho alumno no alcanza el 25% de faltas de asistencia.
En este computo se incluyen tanto las faltas justificadas como las

injustificadas.
El proceso de evaluacion continua tendra las siguientes

caracteristicas:

> Durante el transcurso de los dos trimestres en los que se divide el
curso escolar

e El alumnado ira realizando las distintas actividades y pruebas
evaluables que determine el profesor/a del médulo correspondiente.

° Dado el caracter presencial de nuestros ciclos formativos, las distintas
pruebas o actividades evaluables han de ser realizadas de forma
presencial en el aula.

No obstante, cuando la naturaleza de la actividad asi lo requiera, podran

realizarse pruebas o actividades evaluables fuera del centro educativo .A
modo de ejemplo se citan encuestas, visitas a empresas o cualesquiera otras
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de naturaleza analoga. Unicamente un méaximo del 20% de los criterios de
evaluacion de un modulo podran ser evaluados mediante este tipo de
pruebas.

° En cada trimestre se realizara al menos una prueba objetiva
individual, que permita conocer el rendimiento del alumno
individualmente considerado asi como su grado de aprendizaje.

° Las calificaciones obtenidas tras la celebracion de las sesiones de
evaluacion trimestrales son calificaciones orientativas.

En base a este ultimo punto, no se repetira ninguna prueba de evaluacion
ni actividad evaluable ya que, caso de que el alumno no superara algun o
algunos resultados de aprendizaje, dispondra de dos ocasiones mas, en el
curso escolar, para poder superarlos:

1- Antes de la celebracion de la segunda sesion de evaluacion
(mediados mes marzo), cuando se cumplan los requisitos que mas
adelante se describen.

2- A'lo largo del tercer trimestre.

Calificacion vy superacion de los distintos médulos

° Cada profesor ponderara los resultados de aprendizaje a evaluar en su
modulo profesional asi como los correspondientes criterios de evaluacion,
asignando para ello los porcentajes que estime convenientes.

° Deberan superarse todos los resultados de aprendizaje con al menos
5 puntos para que el médulo se considere aprobado.

° La calificacion final del médulo se obtendra multiplicando la
calificacion de cada resultado de aprendizaje por su ponderacion
correspondiente.

El alumno/a aprobara directamente el médulo correspondiente, en la
segunda sesion de evaluacion que se celebra a mediados de marzo, cuando

concurran en él las siguientes caracteristicas:

- No haber alcanzado el 25% de faltas de asistencia, calculadas estas sobre las
horas totales asignadas al médulo correspondiente por la normativa vigente.
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-Haber obtenido en el mddulo una nota minima global de 5 puntos, una vez
ponderados todos los resultados de aprendizaje

-Haber superado todos y cada uno de los RA con al menos 5 puntos.

> Celebracion de pruebas de evaluaciéon, antes de la segunda sesion
evaluacion (mediados del mes de marzo), anterior a la realizacion del
moédulo FCT y, en su caso, Proyecto.

Antes de la celebracion de la sesion de evaluacion correspondiente al
segundo trimestre se fijaran dos dias para realizar pruebas de evaluacion en
los distintos modulos.

Estas pruebas podran tener un caracter tedrico, practico, o bien,
tedrico-practico, a juicio del profesor/a que imparte el modulo.

A esta prueba podra presentarse el alumnado en el que concurran las
siguientes caracteristicas:

-No haber alcanzado el 25% de faltas de asistencia, calculadas estas sobre las
horas totales asignadas al médulo correspondiente por la normativa vigente.

-Haber obtenido, en el moédulo que se evalua, una nota minima global de 5
puntos, una vez ponderados todos sus RA.

-Tener aprobados al menos, el 50% de los resultados de aprendizaje de los
que se compone el médulo.

e Si el alumno/a aprueba el RA/s que tuviera pendientes, aprueba el
maodulo correspondiente.

° Si el alumno no supera el RA/s que tuviera pendientes, tendra que
seguir asistiendo a clase durante el tercer trimestre.

Para cursar el médulo FCT vy, en su caso, Proyecto, sera requisito indispensable
tener superados todos los mdédulos del ciclo formativo.

Asi lo establece la Orden de 28 septiembre de 2011, por la que se regulan los
modulos de formacion en centros de trabajo y de proyecto para el alumnado
matriculado en centros docentes de la C. A de Andalucia.
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> _Tercer trimestre: alumnado con RA pendientes y alumnado que desee
mejorar los resultados obtenidos.

° El alumnado que tuviera algun o algunos resultados de aprendizaje
pendientes de superar tendra obligacidn de asistir a clase y continuar con
las actividades lectivas durante el tercer trimestre, hasta la fecha de
finalizacion del régimen ordinario de clases, que no sera anterior al 22 de junio
de cada afio.

(Asi lo establece la Orden de Evaluacion que regula los ciclos formativos, de
29 de septiembre de 2010)

Debera presentarse a las pruebas finales que se celebran a finales de junio.
No obstante, durante este mes podra realizar las pruebas evaluables que el
profesor/a del modulo en cuestion estime convenientes.

e El alumnado de primer curso que desee mejorar los resultados
obtenidos tendra obligacidén de asistir a clase y continuar con las actividades
lectivas hasta la fecha de finalizacién del régimen ordinario de clases, que no
sera anterior al 22 de junio de cada afio.

(Asi lo establece la Orden de Evaluacion que regula los ciclos formativos, de
29 de septiembre de 2010)

° El alumnado de segundo curso que desee mejorar los resultados
obtenidos debera presentarse a las pruebas finales que se celebran en el
mes de junio y sera evaluado de todos los resultados de aprendizaje del
modulo en cuestion.

> Excepciones al proceso de evaluaciéon continua.

El proceso de evaluacion continua descrito anteriormente contempla una serie de
excepciones:

1°) El ejercicio de derecho a huelga del alumnado.

La falta se considera justificada. No se computa dentro del porcentaje del 25%.
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2°) Fallecimient familiar direct ncretament r hij I
hermanos.

El alumno/a tendra derecho a ausentarse de clase durante un periodo maximo de 5
dias, los cuales no se computaran dentro del limite porcentual del 25%.

Caso de que durante su ausencia se hubiera realizado alguna prueba evaluable, se
procedera a su repeticion.

3°) Accidente o enfermedad grave del alumno/a que impide su asistencia al aula,
documentalmente justificada.

Tras la incorporaciéon del alumnado al aula continuara con el ritmo normal del curso
en el que esté matriculado. Sera evaluado, por tanto, de los criterios de evaluacién
o resultados de aprendizaje que sean impartidos a partir de su incorporacion a
clase.

e El equipo educativo determinara aumentar el limite porcentual de faltas de
asistencia, que da derecho a la aplicacion del proceso de evaluacion continua,
del 25% al 30%.

Para ello se tendra en cuenta: la evolucion académica del alumno/a, la
responsabilidad que demuestre durante el transcurso del curso escolar y la
asistencia regular o irregular a clase, antes y después de que se produjese el
accidente o enfermedad grave que impida al alumno/a la asistencia a clase.

De esta decision se levantara acta.

e Antes de la celebraciéon de la sesidn de evaluacion correspondiente al
segundo trimestre (mediados mes marzo), en los dos dias que se fijen al
respecto, podra realizar las pruebas evaluables correspondientes a los
resultados de aprendizaje o criterios de evaluacion de los que no pudo ser
evaluado durante su ausencia, siempre que tenga aprobados los demas RA
con al menos 5 puntos y las faltas de asistencia a clase no excedan del limite
porcentual del 25% o, en su caso, del 30%.

Caso contrario, debera seguir asistiendo a clase durante el tercer trimestre y
continuar con las actividades lectivas hasta la fecha de finalizacién del
régimen ordinario de clases, que no sera anterior al 22 de junio.

Se le aplicara por tanto lo descrito en esta programacién, concretamente en el
apartado “Tercer trimestre: alumnado con RA pendientes y alumnado que
desee mejorar los resultados obtenidos”
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Si durante su ausencia, el alumno/a estuviera en condiciones adecuadas, podra
realizar en su domicilio actividades de refuerzo o de seguimiento de la materia.

4°) Alumnado que se matricula en fecha posterior al inicio del curso escolar

Al alumnado que, una vez comenzado el curso escolar, se matricule en todos o
alguno de los modulos del ciclo formativo, se le realizaran las pruebas o actividades
evaluables que hubiesen sido propuestas por el profesor, desde el inicio del curso
escolar hasta la fecha en que se produjera dicha matriculacion.

La fecha de realizacion de las citadas pruebas o actividades evaluables sera fijada
por el profesor/a de cada modulo.

10.4.3-No aplicacion del proceso de evaluaciéon continua

El proceso de evaluacién continua no sera de aplicacion cuando el alumno o
alumna no asista a clase ni participe en las actividades programadas en los distintos
modulos.

Se considera que un alumno no asiste a clase y no participa en las actividades
programadas en los distintos modulos profesionales cuando, tomando como
referencia el numero de horas totales asignadas a un modulo profesional por la
normativa vigente, dicho alumno alcanza el 25% de faltas de asistencia.

En este computo se incluyen tanto las faltas justificadas como las injustificadas.

Una vez que el alumno alcance el porcentaje de faltas de asistencia del 25% citado,
habra de presentarse directamente a las pruebas finales de evaluacion que se
celebran en el mes de junio y sera evaluado de todos los resultados de
aprendizaje del médulo en cuestion.

Sera el tutor quien comunique al alumno, por la via de comunicacion PASEN o por
cualquier otro medio del que pueda quedar constancia, que ha alcanzado el
porcentaje de faltas de asistencia del 25%.

No obstante, antes de que esta situacion tenga lugar, el alumno/a ira siendo
informado de las faltas de asistencia por el profesor del médulo correspondiente.

10.4.4 Instrumentos de evaluacién.

.Los instrumentos de evaluacion que se van a utilizar para llevar a cabo el proceso
de evaluacién son diversos:
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- Rubricas de evaluacion.

- Listas de cotejo.

- Guia de observacion.

- Cuadernos de clase.

-  Examenes.

- Mapas conceptuales.

- Trabajos monograficos y pequenas investigaciones.
- grabaciones en audio o video.

10.5 EVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE.

Tendra como objetivo:

-Analizar y detectar si la practica docente se adecua a las caracteristicas y
particularidades del alumnado.

-Detectar dificultades particulares que puedan repercutir en el proceso de
ensefanza.
Se realizara, al menos, al cierre de cada trimestre y al final del curso académico.

Las herramientas que se utilizaran para llevar a cabo la evaluacion de la practica
docente
son las siguientes:

-Analisis de los resultados académicos y, en su caso, propuestas de mejora.

-Analisis de la metodologia utilizada teniendo en cuenta las caracteristicas y
particularidades del grupo de alumnos y alumnas.

11.- ATENCION A LA DIVERSIDAD.

La atencion a la diversidad comprende el conjunto de actuaciones educativas dirigidas
a dar respuesta a las diferentes capacidades, situaciones socioecondomicas |,
culturales o linguisticas. Se incluyen también el alumnado de compensatoria.
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Cuando en algun moédulo profesional un profesor detecte que alguno de sus alumnos
pueda necesitar de alguna medida de atencion a la diversidad, esta debera consistir
unicamente en una “Adecuacion de la Programacién Didactica”(ADP).

Esta APD podra afectar unicamente a la metodologia utilizada con el alumno y
a los instrumentos y procedimiento de evaluacion.

Nunca podra afectar a los resultados de aprendizaje ni a los criterios de
evaluacion.

El alumno al que se le aplique una “Adecuacién de la Programacion Didactica”
debe superar los mismos criterios de evaluacion y alcanzar los resultados de
aprendizaje que el resto de sus compainieros.

Debera realizarse de forma puntual, por ejemplo, en alguna o algunas unidades
didacticas pero no de forma generalizada en todo el médulo profesional.

También es importante la accién tutorial: caso de que el alumno sea menor de
edad se debe contactar con los padres o tutores legales. Caso que sea mayor
de edad seria conveniente que el tutor indagase como se siente el alumno en
el aula, su interés o desinterés respecto al ciclo formativo que esté cursando, la
relacién con sus comparnieros, etc.

12. MEDIOS, ESPACIOS MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS.

Para la consecucion de los objetivos propuestos en cada unidad didactica, y teniendo
en cuenta la metodologia prevista, utilizaremos los siguientes recursos:

e Apuntes y actividades elaboradas por el profesor, que se facilitan al
alumno en formato electrénico.

e Explicaciones verbales con el auxilio de esquemas, apuntes vy
bibliografia recomendada en cada una de las unidades.

e Elementos materiales de uso corriente en la empresa tales como:
impresos, formularios, fichas, contratos, etc.

e Publicaciones actualizadas, tales como periddicos, revistas
profesionales, revistas de contenido econdémico.
Manejo y consulta de textos legales.

Las clases se van a impartir en el aula asignada a cada grupo, que estara dotada de:
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-Ordenador del profesor.

-Cafoén de video con audio

-Puestos informaticos a disposicion de los alumnos.
-Pizarra.

En cuanto al uso de las TIC, la comunicacion con el alumnado y la facilitacién de
material se realizara mediante la plataforma Moodle Centros y la aplicacion iPasen.
Ademas, se fomentara el uso de las aplicaciones ofimaticas y de presentacion mas
habituales (Excel, Word, Powerpoint, Canva...)

13. TEMAS TRANSVERSALES.

Los temas transversales dentro del curriculo son un conjunto de contenidos de
ensefanzas esencialmente actitudinales, que deben entrar a formar parte en las
actividades planteadas en todos los médulos. En concreto, se hara especial hincapié
en temas de educacion ambiental, educacion para la paz, educacion del consumidor,
educacion vial, educacion para la igualdad de oportunidades de ambos sexos,...

Se fomentara el respeto, la responsabilidad y los valores humanos que regulan la
convivencia y el buen funcionamiento en una sociedad. Se ensefara la cultura del
esfuerzo y trabajo duro en busca de la excelencia. Se trataran habilidades sociales de
inteligencia emocional y la empatia para que se involucren como futuro de una
sociedad en la que deben aportar sus conocimientos, formacion y educacion.

14. EVALUACION DEL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE.

Al finalizar el curso escolar debemos analizar los procesos y los resultados obtenidos
para sacar conclusiones que nos permitan mejorar de cara a los siguientes cursos.

Esto supone dos acciones fundamentales: la evaluacién de la programacién y su
realizacion y las propuestas de mejora que se deducen de lo anterior

La evaluaciéon de la programaciéon supone el analisis del proceso de
ensefianza-aprendizaje durante un curso escolar en un centro educativo concreto y
con unas circunstancias también determinadas. Esta labor debe ser llevada a cabo
por todo el departamento teniendo en cuenta las experiencias personales de todos los
componentes del mismo, asi como los resultados y las opiniones de los alumnos, las
indicaciones que realicen los tutores de FCT de las empresas donde se realizan las
practicas y la insercion laboral de los alumnos.
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Hemos, a su vez, de comparar la situacion con cursos anteriores, con otros centros y
también contrastar algunas opiniones con el resto de profesores que imparten
docencia en los mismos grupos, mediantes reuniones de equipo educativo.

Las herramientas que se utilizaran para llevar a cabo esta evaluacién seran, entre
otras, cuestionarios al alumnado, cuestionarios de autoevaluacién o fichas de
seguimiento.

Una vez llevada a cabo la evaluacién de la programacion, si se detectan desviaciones
en la planificacion y resultados del proceso de ensefianza-aprendizaje, se llevaran a
cabo propuestas de mejora. Estas modificaciones, de producirse, deben realizarse
por escrito y con las debidas justificaciones que indiquen el porqué de esos cambios.

El seguimiento de la programacion y las propuestas de mejora se llevaran a
cabo en el departamento, al menos una vez por evaluacién.

15. INTERDISCIPLINARIEDAD.

Los miembros del equipo educativo procuraran la coordinacién con el resto de los
modulos, con el fin de no repetir conceptos o procedimientos ya aprendidos o bien
para poder complementar los contenidos y actividades y, de ese modo, realizar un
aprendizaje integrado y constructivo.

16. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES.
A lo largo del presente curso 2024/25 se realizaran distintas actividades
complementarias y/o extraescolares, que se han planificado en el ambito del equipo
educativo y del departamento.

17.FORMACION PROFESIONAL EN ALTERNACIA (FP DUAL)

A) PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y CALIFICACION.
A los alumnos que cursen el modulo de Formacion y Orientacién Laboral en la
modalidad de FP en alternancia les sera aplicable el procedimiento de evaluacion ya
indicado anteriormente en esta programacion.
No obstante, sera necesario tener en cuenta el rendimiento del alumnado durante el
desarrollo de la fase de alternancia en la empresa.

Partiendo de esta premisa , en cada trimestre se obtendra una nota trimestral:

-Primer trimestre: el alumno obtendra una nota Unicamente en el centro educativo.
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-Segundo y tercer trimestre: el alumno obtendra una nota trimestral que se
obtendra calculando la media ponderada entre la nota obtenida en el centro educativo
y la obtenida en la empresa.

Los alumnos DUAL obtendran su calificacion teniendo en cuenta dos parametros:

1.-El numero de resultados de aprendizaje alcanzados (RA) en la empresa y en el
centro educativo.

2.-El numero de horas del médulo Formacion y Orientacion Laboral, distribuyéndose
éste entre horas impartidas en el centro educativo y en la empresa

Los porcentajes concretos a aplicar entre los citados centro educativo y centro de
trabajo dependeran del numero de “concreciones de actividad “que el alumno realice
en la empresa en el transcurso de cada uno de los periodos trimestrales. Estas
concreciones de actividad aparecen reflejadas en el programa formativo de la

empresa.

Ello podra observarse en la ficha de evaluacion que ha de cumplimentar la citada
empresa, ya que en ella quedan reflejadas las concreciones de actividad y los
resultados de aprendizaje adquiridos por el alumno con su correspondiente
valoracion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE A ALCANZAR ENTRE LA EMPRESA Y EL
CENTRO EDUCATIVO. CRITEROS DE EVALUACION A APLICAR:

TVN

MODULO PROFESIONAL

RESULTADO DE
APRENDIZAJE

RA 1. Obtiene la informacion necesaria para definir estrategias comerciales y
elaborar el plan de ventas, organizando los datos recogidos desde cualquiera de
los sistemas de informacién disponibles.

CURSO
20

EMPRESA

CENTRO EDUCATIVO

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de evaluacion

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de evaluacion
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— Fuentes de informacion
internas y externas.

— Informacion sobre el
mercado, el entorno y la
competencia. Tipos de
mercados y marco juridico del
mercado.

— Informacién sobre la
empresa y las actividades
comerciales.

— Informacién relevante sobre
el producto, servicio o gama
de productos. Analisis DAFO
— Informacién sobre la
actividad comercial de la
empresa.

- Los tipos de productos y
volumen de ventas.

- Volumen de ventas por
zonas, rutas y clientes.

- Posicion y nivel de
penetracion con respecto a la
competencia.

— Informacién obtenida de los
clientes. Procedimientos de
obtencion. Métodos
cualitativos y

cuantitativos.

— Informacién obtenida de los
comerciales y la red de
ventas. Métodos de obtencién
y elaboracion de plantillas.

— Elaboracion de ficheros de
clientes actuales y
potenciales, teniendo en
cuenta lo establecido en la
Ley de proteccion de datos.
— Actualizacion y
mantenimiento de bases de
datos de clientes.
Organizacion de la
informacién del SIM y del
CRM.

a) Se han identificado las
fuentes de datos internas y
externas que proporcionan
informacién util para la
definicion de las estrategias
comerciales de la empresa.
b) Se ha interpretado la
normativa legal, comunitaria,
nacional, autonémica y local
que regula la comercializaciéon
de productos, servicios y
marcas.

c) Se han elaborado las
plantillas que van a utilizar los
miembros del equipo de
ventas para la

recogida de informacion
relativa a la actividad
comercial de la empresa.

d) Se ha analizado la
informacion relativa a los
productos o servicios de la
propia empresa y los de la
competencia, aplicando
criterios comerciales.

e) Se ha organizado la
informacién obtenida de los
clientes y de la red de ventas,
utilizando la herramienta
informatica disponible y
garantizando la
confidencialidad y la
proteccién de datos.

f) Se ha organizado la
informacion del SIM, el
briefing del producto o
servicio, la red de ventas y de
la aplicacion de gestion de las
relaciones con clientes
(CRM).

g) Se han confeccionado los
ficheros maestros de clientes,
reales y potenciales, con los
datos mas relevantes de cada
cliente, utilizando la aplicacién
informatica adecuada.

h) Se ha mantenido
actualizada la base de datos
de clientes, incorporando la
informacién relevante de cada
contacto
comercial.relacionados con el
titulo.
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TVN

RESULTADO DE
APRENDIZAJE

analisis adecuadas.

RA 2. Identifica nuevas oportunidades de negocio que contribuyan a optimizar la
gestién comercial de la empresa, aplicando los procedimientos y técnicas de

CURSO

EMP

RESA

CENTRO EDUCATIVO

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de evaluacién

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de evaluacién

Profesora: Josefina Bermejo Pérez

Pagina 50




'MiGUEL P
" CEPYANT™S

Tnstituto de Enseflanza Secundaria

CICLO FORMATIVO DE GRADO
SUPERIOR
GESTION DE VENTAS Y ESPACIOS
COMERCIALES

TECNICAS DE VENTA Y NEGOCIACION

— Analisis de la evolucion de
las ventas. por zonas
geograficas, por tipo de
clientes, por segmentos de
mercado y por productos,
marcas o lineas de productos.
Determinacion de la cuota de
mercado y evolucion de

las ventas.

— Célculo de la rentabilidad de
productos, lineas o gamas de
productos, a partir de los
costes y el punto muerto.
Fijacion del precio.

— Analisis comparativo de los
productos propios y de la
competencia, aplicando
criterios comerciales.
Saturacién del mercado.
Productos sustitutivos. Nivel
de Investigacion y desarrollo
aplicados. Utilizacién de
fuentes de informacién
comercial online y offline para
obtener datos relativos a la
imagen corporativa, volumen
de ventas y productos que
comercializa.

— Comparacion de la oferta y
la demanda de productos.

— Analisis de la estructura del
mercado: mercado actual y
mercado potencial.

— Analisis de las
oportunidades de mercado.
Analisis interno y externo.
Andlisis DAFO (debilidades,
amenazas, fortalezas y
oportunidades). Analisis del
ciclo de vida del producto.
Mapas de posicionamiento
del

producto.

— Anadlisis de los segmentos
de mercado atractivos para la
empresa. Puntos fuertes y
débiles del plan de actuacién
con los clientes. Perfil de los
clientes reales y potenciales
en funcion de las
caracteristicas, potencial

de compra y pedidos
realizados. Busqueda de
nuevos nichos de mercado.
— Estrategias comerciales de
producto segun distintos
criterios.

Elaboracién del plan y el

a) Se han consultado las
fuentes de informacién
comercial online y offline
disponibles para obtener
datos relativos a la imagen
corporativa de la empresa, al
volumen de ventas y al
producto o gama de
productos que comercializa.
b) Se ha analizado la
evolucion de las ventas por
zonas, clientes o segmentos
de mercado, productos,
marcas o lineas de productos,
calculando cuotas de
mercado, tendencias y tasas
de crecimiento o descenso.

c) Se ha calculado la
rentabilidad de productos o
servicios a partir de los costes
y el punto muerto.

d) Se han identificado los
puntos fuertes y débiles del
plan de actuacién con los
clientes, en funcioén de las
caracteristicas del cliente, del
potencial de compra y, de los
pedidos realizados.

e) Se ha comparado la oferta
y la demanda de productos,
para determinar el grado de
saturacion del mercado, la
existencia de productos
sustitutivos y las innovaciones
tecnolégicas en el sector.

f) Se ha realizado un analisis
comparativo de las
caracteristicas y utilidades de
los productos, de las acciones
comerciales, publicitarias y
promocionales desarrolladas,
tanto por la empresa como
por la competencia.

g) Se han analizado las
oportunidades de mercado de
la empresa, aplicando
técnicas de analisis
adecuadas, con el fin de
identificar nuevos nichos de
mercado.

h) Se han detectado nichos
de mercado desabastecidos o
insatisfechos en los que la
empresa puede tener
oportunidades, analizando el
perfil de los clientes reales y
potenciales, el volumen y
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argumentario de ventas del
producto o servicio:

— El argumentario de ventas,
objetivos, contenido y
estructura.

— Elaboracion del
argumentario de ventas
segun tipos de productos,
tipologia de clientes y tipo de
canales de distribucion y
comercializacion.

— Tipos de argumentos,
racionales y emocionales.

— Descripcion del producto.
Utilidades, especificaciones
técnicas, precio y servicio.

— Inventario de fortalezas y
debilidades del producto o
servicio. Ventajas e
inconvenientes respecto de
los de la competencia.

— Técnicas de venta; modelo
AIDA (atencion, interés,
deseo, accion). Método SPIN
(situacion, problema,
implicacion, necesidad).
Sistema de entrenamiento
Zelev Noel.

— Técnicas y argumentos para
refutar las posibles objeciones
del cliente. Propuestas de
mejora comercial en torno
producto y el argumentarlo.
— Elaboracién del plan de
ventas de acuerdo con el plan
de marketing. La mision,
analisis estratégico, andlisis
del mercado y politicas de
marketing de la empresa.

— Elaboracion del programa
de ventas y las lineas propias
de actuacion comercial.
Adaptacion segun tipo

de cliente y zonas
comerciales de actuacion. La
competencia y su influencia.
El comercio electronico.
Normativa

legal aplicable a la
comunicacion comercial.

frecuencia de compra, el
potencial de compra, el grado
de fidelidad a la marca y la
capacidad de diferenciacién
del producto.

MODULO PROFESIONAL

TVN
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RESULTADO DE
APRENDIZAJE

RA 3. Elabora el plan y el argumentario de ventas del producto, realizando
propuestas que contribuyan a mejorar el posicionamiento del producto en el
mercado, la fidelizacién de los clientes y el incremento de las ventas.

CURSO 2°

EMPRESA

CENTRO EDUCATIVO

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de
evaluacion

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de evaluacion

— El argumentario de ventas,
objetivos, contenido y estructura.
— Elaboracion del argumentario
de ventas segun tipos de
productos, tipologia de clientes y
tipo de canales de distribucion y
comercializacion.

— Tipos de argumentos,
racionales y emocionales.

— Descripcién del producto.
Utilidades, especificaciones
técnicas, precio y servicio.

— Inventario de fortalezas y
debilidades del producto o
servicio. Ventajas e
inconvenientes respecto de

los de la competencia.

— Técnicas de venta; modelo
AIDA (atencion, interés, deseo,
accion). Método SPIN (situacion,
problema,

implicacion, necesidad). Sistema
de entrenamiento Zelev Noel.

— Técnicas y argumentos para
refutar las posibles objeciones
del cliente. Propuestas de
mejora comercial en torno
producto y el argumentarlo.

— Elaboracion del plan de ventas
de acuerdo con el plan de
marketing. La mision, analisis
estratégico, analisis del mercado
y politicas de marketing de la
empresa.

— Elaboracion del programa de
ventas y las lineas propias de
actuacion comercial. Adaptacion
segun tipo de cliente y zonas
comerciales de actuacion. La
competencia y su influencia. El
comercio electrénico. Normativa
legal aplicable a la comunicacion
comercial.

a) Se ha elaborado el
argumentario de ventas,
incluyendo los puntos fuertes y
débiles del producto, resaltando
sus ventajas respecto a los de la
competencia, presentando las
soluciones a los problemas del
cliente y proponiendo las técnicas
de venta adecuadas.

b) Se ha realizado un inventario
de las fortalezas y debilidades del
producto o servicio y las ventajas
e inconvenientes que presenta
para distintos tipos de clientes.

¢) Se han previsto las posibles
objeciones del cliente y se han
definido las técnicas y los
argumentos adecuados para la
refutacion de las mismas.

d) Se han utilizado las objeciones
y sugerencias de los clientes
como elemento de
retroalimentacion

para realizar propuestas de
mejora de ciertos aspectos del
producto y/o del argumentario de
ventas.

e) Se han definido los objetivos
de ventas y los recursos
necesarios para conseguirlos, de
acuerdo con lo establecido en el
plan de marketing de la empresa.
f) Se ha elaborado el plan de
ventas en el que se recogen los
objetivos, los recursos necesarios
y las lineas de actuacion
comercial, de acuerdo con los
procedimientos y el argumentario
de ventas establecidos, utilizando
la aplicacion informatica
adecuada.

g) Se ha elaborado el programa
de ventas propio del vendedor o
vendedora, adaptando el
argumentario de ventas y el plan
de acciéon comercial a las
caracteristicas, necesidades y
potencial de compra

de cada cliente, de acuerdo con
los objetivos establecidos por la
empresa.
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h) Se ha confeccionado el
argumentario de ventas online y
el tratamiento de las objeciones,
de acuerdo con el plan de
comercio electrénico de la
empresa y respetando la
normativa legal sobre
comercializacion y publicidad
online.
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MODULO PROFESIONAL TN
RESULTADO DE RA 4. Gestiona la mfon;r"namon necesaria para gara.ntlzar la d|§ponlbllldad de CURSO
productos y la prestacion de servicios que se requiere para ejecutar el plan de o
APRENDIZAJE ! . e . 2
ventas, aplicando los criterios y procedimientos establecidos.

EMPRESA

CENTRO EDUCATIVO

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de evaluacién

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de evaluacion
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— Calculo de la cantidad de
productos y/o folletos de
servicios necesarios en el
establecimiento para
garantizar un indice de
cobertura 6ptimo.

— Solicitud de productos y
recursos necesarios para la
prestacion del servicio, para
asegurar la disponibilidad de
productos y la satisfaccion del
cliente.

— Control periédico de
existencias de productos en
funcion de los recursos
disponibles y segun el
procedimiento establecido.

— Desajustes entre el
inventario contable y el
inventario real de productos.
Causas de las diferencias.
Medidas Correctoras.
Inversiones necesarias para
la introduccion de
herramientas correctoras.

— Calculo del coste de la
rotura de stocks, la rotacion y
la estacionalidad de las
ventas.

— Capacidad de prestacion
del servicio en funcion de los
recursos disponibles, para
garantizar la calidad

del servicio prestado. Nivel
6ptimo de cobertura segun
presupuesto, el indice de
rotacion de los productos y el
espacio disponible.

— Aplicaciones de gestion
para garantizar la
disponibilidad de productos y
la prestacion de servicios.

a) Se ha calculado la
cantidad de productos y/o
folletos de servicios
necesarios en el punto de
venta para garantizar un nivel
Optimo de cobertura, teniendo
en cuenta el presupuesto, el
indice de rotacion de los
productos y el espacio
disponible.

b) Se ha formulado la solicitud
de productos y recursos
necesarios para la prestacion
del servicio, asegurando la
disponibilidad de productos y
el stock de seguridad que
garanticen la satisfaccion

del cliente.

c) Se ha realizado el control
periédico de existencias de
productos en el
establecimiento, en funcion
de los recursos disponibles y
segun el procedimiento
establecido.

d) Se han valorado las
existencias de productos
disponibles, aplicando los
criterios establecidos de
manera que la informacion
obtenida sirva como indicador
para la gestion comercial de
las ventas.

e) Se han detectado
desajustes entre el inventario
contable y el inventario real
de productos,

analizando las causas y el
valor de la pérdida
desconocida y proponiendo
acciones que minimicen los
desajustes dentro del plan de
ventas.

f) Se ha valorado el coste de
la posible rotura de stocks, la
rotacion y la estacionalidad de
las ventas, entre otros, con el
fin de lograr la satisfaccion y
fidelizacion del cliente.

g) Se ha valorado la
capacidad de prestacion del
servicio en funcién de los
recursos disponibles, para
garantizar la calidad del
servicio prestado, utilizando la
aplicacion de gestion
adecuada.
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MODULO PROFESIONAL TVN

RA 5. Gestiona el proceso de venta del producto o servicio, utilizando las
técnicas de venta y cierre adecuadas, de acuerdo con el plan de ventas y dentro
RESULTADO DE de los margenes de actuacion establecidos por la empresa. CURSO
APRENDIZAJE R.A. 6. Disefia el proceso de negociacion de las condiciones de una operacion 20
comercial, aplicando técnicas de negociacion para alcanzar un acuerdo con el
cliente o proveedor dentro de los limites establecidos por la empresa.

EMPRESA CENTRO EDUCATIVO
Contenidos/Actividades o . Contenidos/Actividades o .
. Criterios de evaluacion . Criterios de evaluacion
Formativas Formativas
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Comercializacion y venta
de productos y servicios
con una atencion al cliente
utilizando las técnicas
comerciales.

RA 5:

a) Se han identificado las
fases del proceso de venta
de un producto o servicio y
las acciones que hay que
desarrollar en funcion de la
forma de venta y de las
caracteristicas de los
clientes.

b) Se han identificado los
clientes actuales y
potenciales utilizando
diferentes medios y técnicas
de

prospeccion y busqueda de
clientes.

c) Se ha planificado la
entrevista de ventas, fijando
los objetivos que hay que
alcanzar, adaptando el
argumentario de ventas a las
caracteristicas y perfil del
cliente y preparando el
material de apoyo necesario
para reforzar los argumentos
durante la presentacion del
producto.

d) Se ha realizado la
presentacion del producto o
servicio, resaltando sus
cualidades, diferenciandolo
de los de la competencia
mediante los argumentos
oportunos y utilizando la
aplicacion informatica
adecuada.

e) Se han utilizado las
técnicas de comunicacion
habituales (correo, teléfono,
e-mail y otras.) para
contactar con los clientes,
enviar informacion y
concertar la entrevista de
ventas.

f) Se han utilizado técnicas
de venta para acordar con el
cliente determinados
aspectos de la

operacion, dentro de los
limites de actuacion
establecidos.

g) Se han tratado con
asertividad las objeciones del
cliente mediante los
argumentos y técnicas de
refutacion adecuadas.

h) Se ha cerrado la venta del
producto o servicio aplicando
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técnicas de cierre adecuadas
y prestando especial atencion
a la comunicacién no verbal.
Valoracion de la conformidad
del cliente y servicios de
postventa.

i) Se ha elaborado la
documentacion generada en
la venta y se han realizado
tareas de archivo, tanto
manual como informatico.
RA 6:

a) Se ha analizado la
negociacion como alternativa
en la toma de decisiones,
considerando la

necesidad de negociar
determinados aspectos de
las operaciones de
compraventa.

b) Se han identificado las
etapas basicas de un
proceso de negociacion
comercial y las acciones que
hay que desarrollar en cada
una de las fases.

c) Se ha elaborado el plan
estratégico y las demas
actividades necesarias para
la preparacion eficaz de un
proceso de negociacion
previamente definido.

d) Se han analizado las
variables que inciden en un
proceso de negociacion,
como son el entorno, los
objetivos, el tiempo, la
informacién de la otra parte,
la relacidon de poder entre las
partes y los limites de la
negociacion.

e) Se han caracterizado los
distintos estilos de negociar,
analizando sus ventajas e
inconvenientes en

cada caso.

f) Se han negociado las
condiciones de una
operacion de compraventa
con un supuesto cliente,
aplicando las técnicas de
negociacion adecuadas
dentro de los limites
previamente fijados.

g) Se han aplicado diferentes
tacticas de negociacién en
distintos supuestos con
objeto de alcanzar un
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acuerdo favorable para la
empresa, dentro de los
limites y margenes
establecidos.

MODULO PROFESIONAL

TVN

RESULTADO DE
APRENDIZAJE

RA 7. Elabora contratos de compraventa y otros afines, recogiendo los
acuerdos adoptados en el proceso de venta y negociacion.

CURSO

EMPRESA

CENTRO EDUCATIVO

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de evaluacion

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de evaluacion
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— El contrato. Caracteristicas
y requisitos basicos. Clases
de contratos.

— El contrato de
compraventa.
Caracteristicas, requisitos y
elementos del contrato.

- Normas que regulan la
compraventa. Compraventa
civil y mercantil.

- La formacion del contrato
de compraventa. Oferta 'y
aceptacion de la oferta.

- Obligaciones de las partes.
Obligaciones del vendedor o
vendedora y del comprador
o compradora.

- Clausulado general de un
contrato de compraventa.

- El contrato de compraventa
a plazos.

— El contrato de suministro.
— El contrato estimatorio o
de ventas en consignacion.
— Contratos de
compraventas especiales.
Analisis y estudio de los
distintos tipos de contratos.
— Los contratos de
transporte y de seguro.

— Los contratos de leasing y
de renting.

— Los contratos de factoring
y de forfaiting.

— Resolucién de conflictos
por incumplimiento del
contrato. Via judicial y
arbitral. El sistema arbitral de
consumo. Tipos de Juntas
Arbitrales. Instituto Nacional
de Consumo. Elaboracién de
documentos.

a) Se ha interpretado la
normativa legal que regula
los contratos de
compraventa.

b) Se ha caracterizado el
contrato de compraventa,
los elementos que
intervienen los derechos y
obligaciones de las partes,
su estructura y su
contenido, analizando las
clausulas habituales que se
incluyen en el mismo.

c) Se ha elaborado el
contrato de compraventa en
el que se recogen los
acuerdos adoptados entre
vendedor o vendedora y
comprador o compradora,
utilizando un procesador de
textos.

d) Se han analizado
diferentes contratos de
compraventa especiales.

e) Se ha analizado el
contrato de compraventa a
plazos, la normativa que lo
regula y los requisitos que se
exigen para su
formalizacion.

f) Se ha caracterizado el
contrato de venta en
consignacion, analizando
diferentes supuestos en los
que procede su
formalizacion.

g) Se ha caracterizado el
contrato de suministro,
analizando los casos en los
que se requiere para el
abastecimiento de
determinados materiales y
servicios.

h) Se han analizado los
contratos de leasing y
renting como formas de
financiacién del inmovilizado
de la empresa.

i) Se ha analizado el
procedimiento de arbitraje
comercial como forma de
resolucion de conflictos e
incumplimientos de contrato.

MODULO PROFESIONAL

TVN
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RESULTADO DE
APRENDIZAJE

RA 8: Planifica la gestion de las relaciones con los clientes, organizando el CURSO
servicio postventa de atencion al cliente, de acuerdo con los criterios y 20
procedimientos establecidos por la empresa.

EMPRESA

CENTRO EDUCATIVO

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de evaluacion

Contenidos/Actividades
Formativas

Criterios de evaluacion

Tratamiento de quejas y
reclamaciones.

a) Se han identificado las
situaciones comerciales que
requieren un seguimiento
postventa y las acciones
necesarias para llevarlo a
cabo.

b) Se han caracterizado los
servicios postventa y de
atencion al cliente que se han
de llevar a cabo para
mantener la relacién con los
clientes y garantizar su plena
satisfaccion.

c) Se han descrito los
criterios y procedimientos
que hay que utilizar para
realizar un control de

calidad de los servicios
postventa y de atencion al
cliente.

d) Se han seleccionado los
clientes susceptibles de
formar parte de un programa
de fidelizacion, en funcién de
los criterios comerciales y la
informacién disponible en la
empresa, utilizando, en su
caso, la herramienta de
gestion de las relaciones con
clientes (CRM).

e) Se han identificado los
tipos y naturaleza de los
conflictos, quejas y
reclamaciones que pueden
surgir en el proceso de venta
de un producto o servicio.

f) Se ha descrito el
procedimiento y la
documentacién necesaria en
caso de incidencia, desde
que se

tiene constancia de ella hasta
la actuacién del responsable
de su resolucion.

g) Se ha elaborado el plan de
fidelizacion de clientes,
utilizando la aplicacién
informatica disponible.

h) Se han identificado los
procedimientos y las técnicas
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aplicables para resolver las
quejas y reclamaciones de
los clientes.

Profesora: Josefina Bermejo Pérez  Pagina 63



