16.5.9.- MODULO 9

Mddulo profesional: Venta técnica

Cadigo: 1230

Ciclo formativo: Actividades Comerciales

Grado: Medio

Familia Profesional: Comercio y Marketing

Duracion: 130 horas

Curso: 2°

Especialidad del profesorado: Organizacion y Gestion Comercial
(Profesora o Profesor de Ensefianza Secundaria)

Mddulo asociado a las unidades de competencia: | UC1420 2: Realizar la venta y difusion de productos inmobiliarios
a través de distintos canales de comercializacion.
UC0240_2: Realizar las operaciones auxiliares a la venta

A- OBJETIVOS GENERALES QUE SE ALCANZAN CON ESTE MODULO

q) Analizar y utilizar los recursos existentes para el aprendizaje a lo largo de la vida y las tecnologias de la informacién y
la comunicacion para aprender y actualizar sus conocimientos, reconociendo las posibilidades de mejora profesional y
personal, para adaptarse a diferentes situaciones profesionales y laborales.

r) Desarrollar trabajos en equipo y valorar su organizacion, participando con tolerancia y respeto, y tomar decisiones
colectivas o individuales para actuar con responsabilidad y autonomia.

s) Adoptar y valorar soluciones creativas ante problemas y contingencias que se presentan en el desarrollo de los
procesos de trabajo, para resolver de forma responsable las incidencias de su actividad.

t) Aplicar técnicas de comunicacién, adaptandose a los contenidos que se van a transmitir, a su finalidad y a las
caracteristicas de los receptores, para asegurar la eficacia del proceso.

u) Analizar los riesgos ambientales y laborales asociados a la actividad profesional, relacionandolos con las causas que
los producen, a fin de fundamentar las medidas preventivas que se van adoptar, y aplicar los protocalos
correspondientes para evitar dafios en uno mismo, en las demas personas, en el entorno y en el medio ambiente.

v) Analizar y aplicar las técnicas necesarias para dar respuesta a la accesibilidad universal y al “disefio para todos”.

w) Aplicar y analizar las técnicas necesarias para mejorar los procedimientos de calidad del trabajo en el proceso de
aprendizaje y del sector productivo de referencia.

0) Determinar las caracteristicas diferenciadoras de cada subsector comercial,ofertando los productes ylo servicios
mediante técnicas de marketing apropiadas para realizar ventas especializadas de productos y/o servicios.

d) Comparar y evaluar pedidos de clientes a través de los diferentes canales de comercializacion, atendiendo y
satisfaciendo sus necesidades de productos y/o servicios, para realizar la venta de productos y/o servicios.

e) Identificar los procesos de seguimiento y post venta, atendiendo y resolviendo,las reclamaciones presentadas por los
clientes, para realizar la venta de productos y/o servicios.

B.- COMPETENCIAS GENERALES QUE SE ALCANZAN CON DICHO MODULO

¢) Realizar la venta de productos ylo servicios a través de los distintos canales de comercializacion, utilizando las
técnicas de venta adecuadas a la tipologia del cliente y a los criterios establecidos por la empresa

K) Realizar ventas especializadas de productos y/o servicios, adaptando el argumentario de ventas a las caracteristicas
peculiares de cada caso para cumplir con los objetivos comerciales definidos por la direccién comercial.
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m) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnoldgicos y organizativos en los procesos
productivos, actualizando sus conocimientos, utilizando los recursos existentes para el aprendizaje a lo largo de la vida
y las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

n) Actuar con responsabilidad y autonomia en el ambito de su competencia, organizando y desarrollando el trabajo
asignado, cooperando o trabajando en equipo con otros profesionales en el entorno de trabajo.

fi) Resolver de forma responsable las incidencias relativas a su actividad, identificando las causas que las provocan,
dentro del ambito de su competencia y autonomia.

0) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las distintas personas que intervienen en el
ambito de su trabajo.

p) Aplicar los protocolos y las medidas preventivas de riesgos laborales y proteccion ambiental durante el proceso
productivo, para evitar dafios en las personas y en el entorno laboral y ambiental.

q) Aplicar procedimientos de calidad, de accesibilidad universal y de “disefio para todos” en las actividades
profesionales incluidas en los procesos de produccion o prestacion de servicios.

C.- RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION
1. Elabora ofertas comerciales de productos industriales y del sector primario, adaptando los argumentos de venta a los
distintos tipos de clientela (minorista, mayorista e institucional).

Criterios de evaluacion:
a) Se han realizado busquedas de fuentes de informacion de clientela industrial y mayorista.

b) Se han elaborado argumentarios de ventas centrados en la variable producto, tales como atributos fisicos, com-
posicion, utilidades y aplicaciones de dichos productos.

¢) Se han realizado propuestas de ofertas de productos a clientela institucional, industrial 0 mayorista.
d) Se han destacado las ventajas de nuevos materiales, componentes e ingredientes de los productos ofertados.

e) Se han seleccionado subvariables de producto, tales como el envase, el etiquetado, la certificacion y la seguridad,
como herramientas de marketing para potenciar los beneficios del producto ofertado.

2. Confecciona ofertas comerciales de servicios, adaptando los argumentos de venta a las caracteristicas especificas
del servicio propuesto y a las necesidades de la clientela.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado caracteristicas intrinsecas de los servicios, como son caducidad inmediata, demanda concen-
trada puntualmente, intangibilidad, inseparabilidad y heterogeneidad.

b) Se han estructurado y jerarquizado los objetivos de las ofertas de servicios entre logros econémicos y sociales, Si los
hubiera.

¢) Se ha encuestado a la clientela para conocer su grado de comprensin y aceptacion del servicio ofrecido.
d) Se ha medido la efectividad de las encuestas una vez aplicadas por la organizacion.

e) Se han analizado estrategias para superar las dificultades que conlleva la aceptacion de una oferta de prestacion de
SErvicios.
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f) Se han confeccionado argumentos de ventas de servicios publicos y privados.
g) Se han elaborado propuestas para captar clientela que contraten prestaciones de servicios a largo plazo.

3. Realiza actividades propias de la venta de productos tecnoldgicos, aplicando técnicas de venta adecuadas y reco-
pilando informacién actualizada de la evolucién y tendencias del mercado de este tipo de bienes.

Criterios de evaluacion:

a) Se han analizado carteras de productos/servicios tecnoldgicos ofertados en los distintos canales de
comercializacion.

b) Se han obtenido datos del mercado a través de la informacion y sugerencias recibidas de la clientela.

¢) Se ha organizado la informacién obtenida sobre innovaciones del mercado, centrandose en las utilidades de pro-
ductos, nuevos usos, facil manejo, accesorios, complementos y compatibilidades.

d) Se ha argumentado la posibilidad de introducir nuevos productos ylo servicios, modificaciones o variantes de mo-
delos que complementen la cartera de productos, ajustandose a las nuevas modas y tendencias.

e) Se han proporcionado datos a la persona superior inmediata sobre la existencia de segmentos de clientela comer-
cialmente rentable, proponiendo nuevas lineas de negocio, fomentando el espiritu emprendedor en la empresa.

f) Se han detectado areas de mejora en grupos de clientela poco satisfecha, que pueden ser cubiertos con la oferta de
un producto/servicio que se adapte mejor a sus necesidades.

g) Se han elaborado ofertas de productos tecnolégicos, utilizando herramientas informaticas de presentacion.

4. Desarrolla actividades relacionadas con la venta de productos de alta gama, aplicando técnicas que garanticen la
transmision de la imagen de marca de calidad y reputacion elevada.

Criterios de evaluacion:

a) Se han establecido las causas que determinan la consideracién de un producto como de alta gama, tales como
precio, caracteristicas innovadoras y calidad entre otras.

b) Se ha determinado el procedimiento de transmision de una imagen de alto posicionamiento a través del lenguaje
verbal y no verbal, laimagen personal y el trato a la clientela.

¢) Se ha confeccionado un argumentario de ventas centrado en la variable comunicacion, tales como imagen de marca,
origen, personalidad, reconocimiento social, pertenencia a un grupo o clase y exclusiva cartera de clientela.

d) Se han seleccionado los argumentos adecuados en operaciones de venta de productos de alto posicionamiento.

e) Se ha realizado el empaquetado y/o embalaje del producto con rapidez y eficiencia, utilizando distintas técnicas
acordes con los pardmetros estéticos de la imagen corporativa.

f) Se ha realizado el etiquetaje de productos de alto valor monetario, siguiendo la normativa aplicable en cada caso.

g) Se ha revisado la seguridad de la mercancia con sistemas antihurto, comprobando la concordancia etiqueta-
producto y el funcionamiento de las camaras de videovigilancia.

h) Se han analizado las pautas de actuacion establecidas por la organizacion al detectar un hurto.
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5. Prepara diferentes acciones promocionales de bienes inmuebles, aplicando técnicas de comunicacion adaptadas al
sector.

Criterios de evaluacion:

a) Se han elaborado mensajes publicitarios con la informacion de los inmuebles que se ofertan.

b) Se han comparado las ventajas e inconvenientes de los distintos soportes de difusion.

¢) Se ha gestionado la difusion del material promocional utilizando diversos medios de comunicacion.

d) Se han seleccionado las fuentes de informacion disponibles para la captacion de potenciales demandantes de in-
muebles en venta o alquiler.

e) Se han determinado las necesidades y posibilidades econdmicofinancieras de potenciales demandantes, aplicando
los instrumentos de medida previstos por la organizacion.

f) Se han registrado los datos de la posible clientela, cumpliendo con los criterios de confidenciaidad y con la normativa
sobre proteccion de datos.

g) Se han realizado estudios comparativos para seleccionar el elemento de nuestra cartera de inmuebles que mejor se
ajuste a las expectativas y posibilidades econdmicas de la clientela.

6. Desarrolla actividades relacionadas con el proceso de venta de inmuebles, cumplimentando los documentos ge-
nerados en este tipo de operaciones.

Criterios de evaluacion:

a) Se han seleccionado los inmuebles mas en consonancia con las necesidades y deseos de la potencial clientela,
presentando la informacion en forma de dossier.

b) Se ha informado de forma clara y efectiva a la clientela de las caracteristicas y precios de los inmuebles previamente
seleccionados.

¢) Se han seleccionado los parametros esenciales en las visitas a los inmuebles que més se ajustan a los intereses de
la potencial clientela.

d) Se ha transmitido a la posible clientela del producto inmobiliario las condiciones de la intermediacion de la
operacion.

e) Se han programado procesos de negociacion comercial para alcanzar el cierre de la operacién comercial.
f) Se han cumplimentado hojas de visita, precontratos, contratos y documentacion anexa.

g) Se ha realizado el seguimiento de las operaciones a través de un sistema de comunicacion continua capaz de pla-
nificar nuevas visitas y de registrar las variaciones en los datos de la oferta.

7. Desarrolla actividades de telemarketing en situaciones de venta telefonica, captacion y fidelizacion de clientela y
atencion personalizada, aplicando las técnicas adecuadas en cada caso.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los distintos sectores donde se ha desarrollado el telemarketing.
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b) Se han analizado las diversas funciones que cumple esta herramienta de comunicacion comercial enla empresa.
¢) Se ha analizado el perfil que deben tener las personas para ser buenas teleoperadoras.

d) Se han caracterizado las técnicas de atencion personalizada, captacion y fidelizacion de la clientela a través del
telemarketing.

e) Se han identificado las distintas etapas del proceso de venta telefonica.
f) Se han elaborado guiones para la realizacion de llamadas de ventas.
g) Se han previsto las objeciones que puede plantear la clientela y la forma de afrontarlas con éxito.

h) Se han realizado simulaciones de operaciones de telemarketing en casos de captacion, retencion o recuperacion de
clientela.

D.- CONTENIDOS
UD 1: Elaboracion de ofertas comerciales de productos industriales:

Conceptos:
1.1.- Técnicas de venta aplicadas a la clientela industrial.
1.2.- Agentes comerciales. Fomento del encuentro entre personas compradoras y vendedoras.
1.3.- Materiales, composicion e ingredientes.
1.4.- Elenvase y el embalaje como argumento de ventas.
1.5.- La certificacion como herramienta de marketing.
1.6.- La seguridad del producto como parametro para mantener la confianza de la clientela industrial.
1.7.- Facilitadores: aseguradoras y entidades financieras.
Procedimientos:
1. Realizacion de bisquedas de fuentes de informacion de clientes y clientas, industriales y mayoristas.
2. Elaboracion de argumentarios de ventas centrados en la variable producto, tales como atributos fisicos,
composicion, utilidades y aplicaciones de dichos productos.
Realizacion de propuestas de ofertas de productos a un cliente o clienta institucional, industrial o mayorista.
Distincion de las ventajas de nuevos materiales, componentes e ingredientes de los productos ofertados.
Seleccion de subvariables de producto, tales como el envase, el etiquetado, la certificacion y la seguridad,
como herramientas de marketing para potenciar los beneficios del producto ofertado
Actitudes:
1. Planificacion metddica de las tareas a realizar, con prevision de las dificultades y el modo de superarlas.
2. Actitud ordenada y metddica durante la realizacion de las tareas y perseverancia ante las dificultades.
3. Participacion solidaria en tareas en equipo, adecuando nuestro esfuerzo al requerido por el grupo.

UD 2: Confeccion de ofertas comerciales de servicios:

Conceptos:
2.1.- Tipologia de servicios.
2.2.- Objetivos en la prestacion de servicios. Objetivos sociales y econémicos.
2.3.- Planificacion de los servicios segun las necesidades de usuarios y usuarias.
2.4.- Caracteristicas inherentes a los servicios.
2.5.- Laintangibilidad y las propuestas para contrarrestar este factor.
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2.6.- Lainseparabilidad y modos de superarfa.
2.7.- La heterogeneidad y la lucha en la empresa por reducirla. La caducidad inmediata y las soluciones para
evitar la pérdida total.
2.8.- La concentracion de la demanda en periodos puntuales y estrategias para combatirla.
2.9.- Sistemas de control de satisfaccion de las personas usuarias en la ejecucion de la oferta de servicios.
Procedimientos:

1. Identificacion de las caracteristicas intrinsecas de los servicios, como son caducidad inmediata, demanda
concentrada puntualmente, intangibilidad, inseparabilidad y heterogeneidad.

2. Estructuracion y jerarquizacion de los objetivos de las ofertas de servicios entre logros econémicos y sociales,
si los hubiera.

3. Realizacion de encuestas a la clientela para conocer su grado de comprensidn y aceptacion del servicio
ofrecido.
Medicion de la efectividad de las encuestas, una vez aplicadas por la organizacion.
Andlisis de las estrategias para superar las dificultades que conlleva la aceptacion de una oferta de
prestacion de servicios.
Confeccion de los argumentos de ventas de servicios publicos y privados.
Elaboracion de las propuestas para captar clientes y clientas que contraten prestaciones de servicios a largo
plazo.

Actitudes

1. Iniciativa personal para la comunicacién con las y los miembros del equipo.

2. Planificacion metddica de las tareas a realizar, con prevision de las dificultades y el modo de superarlas.

3. Actitud ordenada y metddica durante la realizacion de las tareas, y perseverancia ante las dificultades

UD 3 Realizacion de actividades propias de la venta de productos tecnoldgicos:
Conceptos:
3.1~ El espiritu emprendedor en la blisqueda de nuevos nichos de mercado.
3.2.- Lainnovacion y el lanzamiento de nuevos productos.
3.3.- Agrupacion de funciones, nuevos usos y utilidades, novedades en el manejo, desarrollo de accesoriosy
complementos, y compatibilidades en sistemas y productos.
34.- Catélogos y manuales de instrucciones.
3.5.- Gestion de clientela poco satisfecha y sugerencias de mejora.
3.6.- Elaboracion de presentaciones de novedades.
3.7.- Andlisis del fendmeno de la moda y las tendencias. Prevision.
3.8.- La clientela prescriptora como punta de lanza en el mercado.
3.9.- Flexibilidad de la empresa para adaptarse a entornos cambiantes.
Procedimientos:
1. Andlisis de las carteras de productos/servicios tecnoldgicos ofertados en los distintos canales de
comercializacion.
Obtencion de datos del mercado a través de la informacion y sugerencias recibidas de la clientela.
Organizacion de la informacion obtenida sobre innovaciones del mercado, centrandose en las utilidades de
productos, nuevos usos, facil manejo, accesorios, complementos y compatibilidades.
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1.
Actitudes
1.
2.
3

Argumentacion de la posibilidad de introducir nuevos productos y/o servicios, modificaciones o variantes de
modelos que complementen la cartera de productos, ajustandose a las nuevas modas y tendencias.
Comunicacion de datos a la superiora 0 al superior inmediato sobre la existencia de segmentos de clientes y
clientas comercialmente rentables, proponiendo nuevas lineas de negocio, fomentando el espiritu
emprendedor en la empresa.

Deteccion de areas de mejora en grupos de clientes y clientas poco satisfechos, que pueden ser cubiertos
con la oferta de un producto/servicio que se adapte mejor a sus necesidades.

Elaboracion de ofertas de productos tecnoldgicos, utilizando herramientas informaticas de presentacion.

Iniciativa personal para la comunicacion con las y los miembros del equipo.
Planificacion metddica de las tareas a realizar, con prevision de las dificultades y el modo de superarlas.
Participacion solidaria en tareas en equipo, adecuando nuestro esfuerzo al requerido por el grupo

UD 4 Desarrollo de actividades relacionadas con la venta de productos de alta gama:
Conceptos:

4.1.- La comunicacién del posicionamiento.

4.2.- La clientela que busca la marca.

4.3.- La distribucion selectiva.

4.4.- La utilizacién de caras conocidas en la publicidad.
4.5.- Producto: los objetos exclusivos, las series limitadas y los modelos de autoria.
4.6.- Imagen de marca e imagen personal.

4.7.- El andlisis de marca.

4.8.- Técnicas de empaquetado.

4.9.- Normativa de etiquetado.

4.10.- Sistemas de alarma para productos.

4.11.- Politicas antihurto.

Procedimientos

L

Valoracion de las causas que determinan la consideracion de un producto como de alta gama, tales como
precio, caracteristicas innovadoras y calidad, entre otras.

Determinacion del procedimiento de transmision de una imagen de alto posicionamiento a través del lenguaje
verbal y no verbal, la imagen personal y el trato al cliente o clienta.

Confeccion de un argumentario de ventas centrado en la variable comunicacion, tales como imagen de
marca, origen, personalidad, reconocimiento social, pertenencia a un grupo o clase y exclusiva cartera de
clientes.

Seleccion de los argumentos adecuados en operaciones de venta de productos de alto posicionamiento.
Realizacion del empaquetado y/o embalaje del producto con rapidez y eficiencia, utilizando distintas técnicas
acordes con los pardmetros estéticos de la imagen corporativa

Realizacion del etiquetaje de productos de alto valor monetario, siguiendo la normativa aplicable en cada
caso.

Revision de la seguridad de la mercancia con sistemas antihurto, comprobando la concordancia etiqueta-
producto y el funcionamiento de las camaras de videovigilancia.

Andlisis de las pautas de actuacion establecidas por la organizacion al detectar un hurto
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Actitudes
1. Iniciativa personal para la comunicacién con las y los miembros del equipo.
2. Planificacion metddica de las tareas a realizar, con prevision de las dificultades y el modo de superarlas.
3. Actitud ordenada y metddica durante la realizacion de las tareas, y perseverancia ante las dificultades

UD 5 Preparacion de acciones promocionales de bienes inmuebles:
Conceptos:
5.1.- La figura de agente comercial y de asesoria comercial inmobiliaria.
5.2.- La promocion de inmuebles: medios y canales.
5.3.- Comercializacion de inmuebles: presencial, por teléfono y por ordenador.
5.4.- La capacidad de compra o alquiler de la clientela potencial.
5.5.- Legislacion vigente en materia de proteccion de datos.
5.6.- Proteccion a consumidores y consumidoras en operaciones de compraventa y alquiler de inmuebles.
5.7.- Politica de confidencialidad de datos de la organizacion.
5.8.- La cartera de inmuebles. Clasificacion por filtros: zona, precio, estado de habitabilidad y caracteristicas.

Procedimientos:
1. Elaboracion de mensajes publicitarios con la informacion de los inmuebles que se ofertan.
2. Comparativa de las ventajas e inconvenientes de los distintos soportes de difusion.
3. Gestion de la difusion del material promocional utilizando diversos medios de comunicacion.
4. Seleccion de las fuentes de informacion disponibles para la captacion de potenciales demandantes-clientela
de inmuebles en venta o alquiler.
5. Determinacion de las necesidades y posibilidades econdmico-financieras de los potenciales demandantes-
clientela, aplicando los instrumentos de medida previstos por la organizacion.
6. Registro de los datos del posible cliente o clienta, cumpliendo con los criterios de confidencialidad y con la
normativa sobre proteccion de datos.
7. Realizacion de estudios comparativos para seleccionar el elemento de nuestra cartera de inmuebles que
mejor se ajuste a las expectativas y posibilidades econémicas del cliente o clienta.
Actitudes
1. Iniciativa personal para la comunicacién con las y los miembros del equipo.
2. Actitud ordenada y metddica durante la realizacion de las tareas, y perseverancia ante las dificultades.
3. Participacion solidaria en tareas en equipo, adecuando nuestro esfuerzo al requerido por el grupo.

UD 6 Desarrollo de actividades relacionadas con el proceso de venta de inmuebles:
Conceptos
6.1.- Tipos de inmuebles: vivienda libre, de proteccién oficial y cooperativas de viviendas.
6.2.- LAU. Ley de arrendamientos urbanos.
6.3.- Presentacion, visita y demostracion del producto inmobiliario.
6.4.- La visita a los inmuebles en cartera.
6.5.- Documento de visita.
6.6.- Documento de reserva de compra o alquiler.
6.7.- Escritura plblica de la operacion.
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6.8.- Normativa reguladora de las operaciones inmobiliarias.
6.9.- Gastos de formalizacion de contrato.

6.10.- Obligaciones, desgravaciones y bonificaciones fiscales.
6.11.- Garantias reales y personales.

Procedimientos
1. Seleccion de los inmuebles més en consonancia con las necesidades y deseos de los potenciales clientes y
clientas, presentando la informacidn en forma de dossier.
2. Informacién clara y efectiva a la clientela, de las caracteristicas y precios de los inmuebles previamente
seleccionados.
3. Seleccion de los parmetros esenciales en las visitas a los inmuebles que més se ajustan a los intereses de
los potenciales clientes y clientas.
4. Transmision a los posibles clientes y clientas del producto inmobiliario, de las condiciones de la
intermediacion de la operacion.
5. Programacion de procesos de negociacion comercial para alcanzar el cierre de la operacion comercial.
6. Cumplimentacion de las hojas de visita, precontratos, contratos y documentacion anexa.
Realizacion del seguimiento de las operaciones a través de un sistema de comunicacion continua capaz de
planificar nuevas visitas y de registrar las variaciones en los datos de la oferta.
Actitudes
1. Planificacion metddica de las tareas a realizar, con prevision de las dificultades y el modo de superarlas.
2. Actitud ordenada y metddica durante la realizacion de las tareas, y perseverancia ante las dificultades.
3. Participacion solidaria en tareas en equipo, adecuando nuestro esfuerzo al requerido por el grupo

UD 7 Desarrollo de actividades de telemarketing:
Conceptos

7.1.- Concepto de telemarketing.

7.2.- Evolucion hasta el BPO (business process outsourcing).

7.3.- Ventajas y factores de éxito del telemarketing.

7.4.- Sectores econémicos de desarrollo del telemarketing.

7.5.- El profesiograma de la teleoperacion.

7.6.- Pautas para la excelencia en la comunicacion telefonica.

7.7.- Tipologia de personas interlocutoras.

7.8.- Aplicaciones del uso del teléfono en operaciones comerciales.

7.9.- Investigacion comercial por teléfono.

7.10.- El proceso de la venta telefonica.

7.11.- Los ratios en la medicion de la excelencia, calidad y eficiencia del servicio en las actuaciones de
telemarketing.

Procedimientos

L

2.
3.
4

Identificacion de los distintos sectores donde se ha desarrollado el Telemarketing.

Andlisis de las diversas funciones que cumple esta herramienta de comunicacién comercial en la empresa.
Andlisis del perfil que debe tener un buen teleoperador o teleoperadora.

Caracterizacion de las técnicas de atencion personalizada, captacion y fidelizacion del cliente o clienta a
través del Telemarketing.
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|dentificacion de las distintas etapas del proceso de venta telefonica.
Elaboracion de guiones para la realizacion de llamadas de ventas.
Prevision de las objeciones que pueden plantear los clientes y clientas, y la forma de afrontarlas con éxito.
Realizacion de simulaciones de operaciones de Telemarketing en casos de captacion, retencion o
recuperacion de clientes y clientas
Actitudes
1. Iniciativa personal para la comunicacién con las y los miembros del equipo.
2. Planificacion metddica de las tareas a realizar, con prevision de las dificultades y el modo de superarlas.
3. Actitud ordenada y metddica durante la realizacion de las tareas, y perseverancia ante las dificultades.
4. Participacion solidaria en tareas en equipo, adecuando nuestro esfuerzo al requerido por el grupo

E.-MINIMOS
18 Evaluacién
1. Etiquetado de productos.
2. Alarmado de productos.
3. Empaquetado y embalaje.
4. Confeccion de informes comerciales.
5. Andlisis de informes del vendedor o vendedora con las peticiones de los clientes y clientas.
22 Evaluacion
1. Presentacion de novedades al equipo de ventas.
2. Confeccion de argumentarios de venta técnica.
3. Simulacion de operaciones de venta y grabaciones en video.
4. Andlisis de las técnicas de Telemarketing.

F.- DISTRIBUCION TEMPORAL DE LAS UNIDADES DIDACTICAS

Unidades de Trabajo Evaluacion Horas Resultado de aprendizaje
previstas relacionado

1. Elaboracién de ofertas comerciales de @ 19 RA3

productos industriales:

2. Confeccion de ofertas comerciales de @ 19 RA3

SErvicios:

3 Realizacion de actividades propias de la venta @ 19 RA?2

de productos tecnoldgicos:

4 Desarrollo de actividades relacionadas conla | 12y 22 16 RA3

venta de productos de alta gama:

5 Preparacion de acciones promocionales de 2 19 RA2yRA3

bienes inmuebles:

6 Desarrollo de actividades relacionadas con el 2 19 RA3yRA4

proceso de venta de inmuebles:

7 Desarrollo de actividades de telemarketing: 2 19 RA 5, Ra6yRAT7
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G.-TRANSVERSALIDAD
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1: Elaboracidn de ofertas comerciales de productos industriales:

X X X X

2: Confeccion de ofertas comerciales de servicios: X X X X X X

3 Realizacion de actividades propias de la venta de productos

tecnoldgicos: X KX x KK K

4 Desarrollo de actividades relacionadas con la venta de

productos de alta gama: Kook K KK

5 Preparacion de acciones promocionales de bienes inmuebles: X X K X X

6 Desarrollo de actividades relacionadas con el proceso de venta

deinmuebles; j XK X K

7 Desarrollo de actividades de telemarketing: X KX X X X X X

H.-METODOLOGIA DIDACTICA.

Los contenidos conceptuales encuentran su principal sentido en construir una base sélida para el desarrollo de los
contenidos procedimentales. Deberan abordarse con la amplitud suficiente para poder responder a las situaciones mas
habituales que al alumnado se le van a presentar en el puesto de trabajo. Las actividades que se programen deberén ir
dirigidas, en todo momento, al logro de los resultados de aprendizaje. Si la capacidad de los gruposy el tiempo lo
permitieran, no deberan descartarse acciones dirigidas a ampliar los objetivos disefiados.

El desarrollo de las unidades didacticas con estructura mayoritariamente conceptual se aconseja realizarlo utilizando
métodos expositivos, que permitiran, siempre, al alumnado, intervenir en el desarrollo de la exposicion, posibilitando, de
este modo, el analisis de las situaciones presentadas, asi, conseguiremos un aprendizaje dinamico e interactivo.
También resultara conveniente que el profesorado reparta diversas actividades de auto-evaluacion, para que los
alumnos y alumnas comprueben por si mismos la progresion de su aprendizaje.

Es una accion educativa prioritaria la conversion en procedimientos de los contenidos conceptuales. Entre los
numerosos modos de poner en practica los contenidos conceptuales, resulta particularmente dtil el aprendizaje basado
en actividades que desarrollen el estudio de casos practicos.

En este aprendizaje se aconseja comenzar con actividades sencillas que favorezcan la confianza del aumnado, para ir
aumentando, gradualmente, los niveles de dificultad, hasta alcanzar el nivel de competencia requerido.

El andlisis de casos practicos permite simular situaciones reales, en las que el alumnado deberé redlizar procesos en
los que intervendran los contenidos conceptuales y procedimentales programados. Asimismo, este estudio se vera
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reforzado proponiendo la creacion de equipos de trabajo, de tal forma que se promuevan determinados valores
actitudinales presentados dentro de los contenidos.

Las actividades que favorecen de forma significativa el aprendizaje son aquellas que integran el mayor nimero de
contenidos posibles.

La resolucion de actividades y casos préacticos pueden utilizarse como instrumento de evaluacion. Ademas, en
determinados momentos, sera necesario establecer pruebas individuales de caracter tradicional.

En este mddulo se considera especialmente deseable y enriquecedor que el alumnado haga presentaciones orales,
utilizando como soporte las TICs, asi como la simulacion de negociaciones o procesos de venta para bos diferentes
productos o servicios planteados.

En el desarrollo del médulo, serfa aconsejable la utilizacion de la grabacién, para el andlisis individual y colectivo de la
comunicacion verbal y no verbal.

El profesorado debera realizar un seguimiento cercano e individualizado del proceso de aprendizaje de cada alumno o
alumna, realizando anotaciones sistematicas de los avances y dificultades que éstos presenten.

Se pueden programar charlas de expertos y expertas para acercar las experiencias de las empresas al aula.

|- INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION Y CRITERIOS DE CALIFICACION.

Para que la evaluacion cumpla su funcidn formativa y que la calificacion que recibe el alumno se corresponda con sus
progresos y ésta en relacion con sus capacidades y el nivel alcanzado en el aprendizaje, se ha de tener la méxima
informacion de diversas fuentes.

La evaluacion de aprendizaje se efectuara:
- Evaluando el aprendizaje del alumno a través de la actividad habitual en el aula.
- Mediante pruebas especificas de evaluacion.

La evaluacion de aprendizaje a través de las actividades habituales del aula, debe ser sistematizado y
formalizada adecuadamente, haciendo las oportunas anotaciones con una cierta periodicidad en la ficha del
alumno. En principio, el propio seguimiento del alumno en cuanto a su trabajo y participacion en las actividades
del aula, ya permite realizar una primera valoracion de los conocimientos que muestran, sus deficiencias y
dificultades. Ciertamente, la observacion en el aula ha de ser un instrumento utilizado fundamentalmente para
evaluar actitudes y habitos de los alumnos, tanto en el plano individual como en su participacion en tareas
colectivas. Esta técnica de evaluacion debe ser también utilizada para valorar los procedimientos relacionados
con la expresion oral, que se ponen de manifiesto en el debate y en la argumentacion.

Un instrumento importante y bastante utilizado es la observacion de los trabajos del alumno a lo largo del curso,
bien individuales o en grupo.

Dentro de las pruebas escritas, existen diferentes modalidades, pruebas objetivas,, pruebas de interpretacion de
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datos, pruebas basadas en la exposicion de un tema.

Los instrumentos que se van a utilizar ponen de manifiesto que a lo largo de todo el proceso de ensefianza-
aprendizaje se estd recabando informacion relevante para llevar a cabo la evaluacion formativa, observando los
progresos y dificultades de los alumnos y, en consecuencia facilitando la prestacion de las ayudas pedagdgicas
necesarias.

Al final de cada unidad de trabajo se desarrollara una prueba de evaluacion que junto con el resto de
observaciones permitird valorar el grado de aprendizaje adquirido.

La evaluacion general, se plantea al principio del curso pasando a los alumnos una prueba que persigue los
siguientes objetivos: observar sus preconceptos, la capacidad de comprension y comunicacion de la realidad
econdmica y las motivaciones e intereses frente a la materia.

CRITERIOS DE CALIFICACION
A.- Periodo de evaluacion ordinario:
A.1.- La nota de evaluacion seré la suma de los dos apartados Siguientes:
1.- La observacion en el aula que comprendera las actitudes generales (interés y dedicacion en las tareas de
clase, grado de colaboracion y participacion y puntualidad)
La calificacion estara comprendida entre 0y 10 ponderandose de la siguiente forma:
. Interésy dedicacion un 10% para la nota final.
b.  Colaboracién y participacién (valorandose el uso de materiales, adecuacion en contenidos y formas en
la intervencion en clase y trabajo en grupo) ponderandose un 15%
¢.  Puntualidad valorandose un 5%

2.- Por otro lado, también se valoraran los examenes y los trabajos que podréa concretarse en la correccion de
actividades, revision de trabajos bien a realizar individualmente o en grupo durante cada una de los periodos de
evaluacion, en fechas concretadas previamente o en los momentos que el profesor estime oportunos, con o sin
previo aviso. La calificacion estara comprendida entre 0 y 10 ponderandose un 70% para la nota final.

Para la valoracion de las diversas pruebas y trabajos no sélo se tendra en cuenta, el nivel del
conocimiento especifico de la materia que demuestre el alumnola, sino también la coherencia y precision en la
exposicion de las ideas y el razonamiento de las mismas, la expresion oral y escrita, la riqueza de vocabulario y la
ortograffa.

A.2.-Nota final del médulo:

La nota final del mddulo serd la media de las dos evaluaciones siempre que, en cada una de ellas, tenga una
calificacion minima de 5. En caso contrario, es decir en el caso de tener una 0 mas evaluaciones suspensas
(menos de 5), deberd recuperar todas y cada una de ellas para poder realizar dicha nota media..
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B.- Alumnos que no se les puede aplicar los criterios de calificacion en evaluacion ordinaria.

Para aquellos alumnos cuyas faltas alcancen el 15% del computo trimestral aplicable al modulo no se
les podra aplicar los criterios de calificacion y seran evaluados mediante una prueba que se realizara al final de la
evaluacion.

La prueba para os que no sea posible aplicar los criterios de calificacion (referida a la evaluacion 12 o 28)
versara sobre los contenidos de las distintas unidades de trabajo del médulo.

La nota de la prueba extraordinaria sera la suma de los dos apartados siguientes.
1. Lanota de la prueba extraordinaria que se puntuara de 0 a 10 y que se ponderara en un 70%
2. Lanota de las actividades de recuperacion que se puntuaran de 0 a 10 y se ponderaran en un 30%

C.- Periodo de Evaluacion Extraordinario: (Los alumnos se examinaran de aquellas partes suspensas)
C.1- La nota de la evaluacion extraordinaria serd la suma de los dos apartados siguientes:

1.- La observacion en el aula que comprendera las actitudes generales (puntualidad, respeto a las
normas establecidas, interés y dedicacion en las tareas de clase, grado de participacion y colaboracién,
finalizacion y entrega de los trabajos en el dia previsto...) La calificacion estara comprendida entre 0 y 10
ponderandose un 30% para la nota final.

2.- Por otro lado, también se valoraran los examenes y los trabajos que podra concretarse en la
correccion de actividades, revision de trabajos bien a realizar individualmente o en grupo durante cada una de
los periodos de evaluacion, en fechas concretadas previamente o en los momentos que el profesor estime
oportunos, con o sin previo aviso. La calificacion estara comprendida entre 0'y 10 ponderandose un 70% para la
nota final.

C.2- La nota final del mddulo en convocatoria extraordinaria sera la media de las evaluaciones aprobadas més la
nota alcanzada en la prueba extraordinaria, teniendo que ser igual o superior al 5 para superar dicho médulo.

J- ATENCION A LA DIVERSIDAD

Los alumnos calificados negativamente en alguna evaluacion, se seguira un sistema de recuperacion que
sera especifico para cada alumno y estara en funcién dellos objetivols inalcanzadols. Existen objetivos que el
alumno puede recuperar en proximas evaluaciones, mientras que otros exigen pruebas especificas de
recuperacion (trabajo, pruebas escritas,etc.) y que se celebraran dentro de las fechas acordadas con el grupo, y
en el caso de las pruebas escritas su estructura haré referencia a los minimos resefiados en dicha programacion.

Antes de realizar a prueba de recuperacion se daré informacion sobre contenidos impartidos y se hara hincapié
en aquellos que presentan mayor dificultad para los alumnos.

K.- PLAN DE RECUPERACION
a) Periodo de evaluacion ordinaria:

El sistema de recuperacion podra ser especifico para cada alumno y estara en funcion del objetivols
inalcanzadols. Existen objetivos que el alumno puede recuperar en proximas evaluaciones, mientras que otros

exigen pruebas especificas de recuperacion (trabajo, prueba escrita, oral...) y que se celebraran dentro de las
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fechas acordadas con el grupo, y en el caso de la prueba oral y/o escrita su estructura hara referencia a los
minimos resefiados en dicha programacion.

Antes de realizar a prueba de recuperacion se dara informacion sobre contenidos impartidos y se hara hincapié
en aquellos que presentan mayor dificultad para los alumnos

a) Periodo de evaluacion extraordinaria:

El sistema de recuperacion podra ser especifico para cada alumno y estard en funcion del objetivo/s
inalcanzado/s. Consistira:

1.- La observacion en el aula que comprendera las actitudes generales (puntualidad, respeto a las normas
establecidas, interés y dedicacion en las tareas de clase, grado de participacion y colaboracion, finalizacion y
entrega de los trabajos en el dia previsto...) La calificacion estara comprendida entre 0 y 10 ponderandose un
30% para la nota final.

2.- Por otro lado, también se valoraran los examenes y los trabajos que podréa concretarse en la correccion de
actividades, revision de trabajos a realizar individualmente durante el tercer trimestre del afio académico, en
fechas concretadas previamente o en los momentos que el profesor estime oportunos, con 0 sin previo aviso.
La calificacion estara comprendida entre 0y 10 ponderandose un 70% para la nota final.

L.- MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS
Para el seguimiento de los contenidos se sequiran los apuntes elaborados por el profesor y se les entregara un
cuestionario que hara hincapié en aquellos aspectos mas importantes de las distintas unidades de trabajo.

Asi mismo se les facilitard un guion-guia para la realizacion de las actividades extraescolares.

M.- ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Los alumnos realizaran, en la medida que sea posible, una visita a una empresa para que vean cémo Se
desarrolla en ella los distintos contenidos del mddulo. Posteriormente deberan realizaran resumen de lo que han
aprendido y de cémo pueden ellos aplicarlas para la su propia empresa.

Asimismo se intentard que expertos en marketing, les den una charla (bien sea en el propio centro 0 en una
empresa).

Las actividades seran de caracter obligatorio y se valoraran aquellos trabajos que se puedan derivar de dichas

actividades complementarias, calificandolos con una nota numérica de 1 a 10. La puntuacion alcanzada se sumara al
resto de actividades programadas dentro del médulo, contando como una nota més.
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