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1. IntroducciónTC \l1 "1. INTRODUCCIÓN

Teniendo en cuenta la unidad de competencia asociada, así como, las capacidades propias del nivel, es necesario establecer un marco de trabajo donde la simulación del aula no esté alejada del contexto real de trabajo; además, con el afán de racionalizar el trabajo de los alumnos para que este sea más eficaz, el desarrollo de este módulo de realizará paralelo al del Proyecto Empresarial.


Los alumnos deberán activarse en el mercado para obtener aquella información virtual a la hora de confeccionar su proyecto, en lo que atañe a este módulo deberá:

- Analizar fuentes de documentación secundarias.

- Elaborar información a través de datos primarios.

- Indagará sobre el entorno competitivo correspondiente.

- Se relacionará con los distintos estamentos del mercado.

- Diseñará procesos de inserción en el mercado.

- Diseñará procesos de mantenimiento de relaciones con clientes.

La referencia del sistema productivo de este Módulo la encontramos en la Unidad de Competencia nº 5, es decir, “Realizar y supervisar operaciones de asesoramiento, negociación, reclamación y venta de productos y servicios”, y su perfil profesional incluye como competencia general:



En el Real Decreto 1.659/1994 de 22 de julio, se establece el diseño del Ciclo formativo de grado superior de Técnico Superior en Administración y Finanzas, que contiene las siguientes realizaciones:

	
REALIZACIONES
	
CRITERIOS DE REALIZACIÓN

	5.1.

Organizar, desarrollar y supervi​sar un sistema de información ágil, com​pleto y veraz de los productos y servicios de la organi​zación.


	-
Los productos y/o servi​cios que ofrece la empre​sa se conocen hasta en sus aspectos fundamenta​les.

-
Los objetivos de la empresa a cor​to/me​dio y lar​go plazo son comprendidos.

-
Se establece y aplica la puesta en marcha de planes de acción comercial.

-
Se estudian y tienen en cuenta las acciones co​mer​ciales de la competencia para intentar equi​pararlas o mejorarlas.

	5.2.
Atender y asesorar sobre el produc​to y/o servicio más adecuado a las nece​sidades del cliente en​tre los que ofrece la entidad.


	-
Se conocen las necesidades de los usuarios de los pro​ductos y/o servicios que la empresa ofre​ce.

-
Se transmiten las venta​jas e inconvenientes de los productos y/o servi​cios de la empresa en relación con los de la com​peten​cia.

-
Se preparan y supervisan las visitas persona​les a los clien​tes en aquellos casos que proceda.

-
Se informa a los clientes con claridad y exactitud sobre las características de los productos y/o servicios que mejor se adaptan a sus necesida​des.

-
El cliente es tratado con diligencia y cortesía.

	5.3.
Negociar y acordar con el cliente las condiciones de contratación del pro​ducto y/o servicio ofertado.


	-
Se da respuesta a las distintas alterna​ti​vas que la negociación ha pla​nteado te​niendo en cuenta las pautas marcadas por la empresa.

-
Se cuida la imagen de la em​presa en todo mo​mento de la negociación y venta del producto y/o servicio.

-
Se elige el momento y la for​ma adecuada para opti​mizar los acuerdos y cerrar el trato.

-
Se comprueba el grado de cumpli​miento de los objetivos fijados.

-
Se toman las medidas co​rrecto​ras para el cum​pli​miento de los objetivos citados.

	5.4.
Gestionar y supervisar la tramitación documental necesaria para la entre​ga del producto y/o ser​vicio acor​dado, aplicando los procedimientos estable​cidos por la empresa con eficacia, eficiencia y calidad de servicio.


	-
Sirve de cauce de comuni​cación entre los clien​tes y las diferentes áreas de la empresa para facilitar una respuesta rápida a las peticio​nes de és​tos.

-
En la documentación se detallan conveniente​mente las características de los productos y/o servicios contratados y las condiciones del pedi​do.

-
Se cumple con los requisitos le​gales y forma​les.

-
Se revisa la documenta​ción una vez tramita​da, vigilando su corrección de forma y fondo.

	5.5.
Establecer y/o supervi​sar un siste​ma de segui​miento del cliente y de su grado de satisfac​ción, mediante una aten​ción personalizada, y resolver las incidencias o reclamaciones surgidas por la prestación del servicio.


	-
Se confecciona y mantie​ne actualizado un fiche​ro de clie​ntes con informa​ción específica sobre los mismos.

-
Se analizan las situacio​nes de conflicto más fre​cuentes con el fin de es​tar preparado frente a posibles eventualidades.

-
Se solicita asesoramien​to en aquellos su​pues​tos en que se considere nece​sario por so​bre​pasar los límites de su compe​tencia.

-
Se resuelve cual​quier incidencia plantea​da por el cliente de forma amable, cortés y cuidando la buena imagen de la empresa.

-
Se elaboran periódicamente cuadros y esta​dís​ti​cas, mediante la recopilación de la necesaria información, para su posterior análisis y envío a otras unidades.

-
Se está al tanto de innovaciones y posibilidades técnicas que faciliten y favorezcan el incremento de la clientela.

-
Se aportan sugerencias en el desarrollo de cam​pa​ñas publicitarias y de promoción de los pro​duc​tos y/o servicios de la empresa.

	5.6.
Coordinar y supervisar el personal a su cargo, motivando su actuación para la mejor consecución de los planes comerciales.
	-
Se elige el momento y la forma más adecuada para transmitir los mensajes, órdenes, mandatos y objetivos propuestos en los planes comerciales.

-
Los mensajes son transmitidos de forma sintética y fácilmente comprensible.

-
El mensaje es correctamente recibido e interpre​tado.

-
Se recogen y divulgan entre los miembros de su equipo las disposiciones que, procedentes de otras áreas, afectan al desarrollo de su actividad.


A partir de estas realizaciones se han determinado las capacidades  terminales del módulo, expresadas en el R.D. citado. Una vez adquiridos por los alumnos, éstos podrán afrontar  las competencias derivadas de su puesto de trabajo.

OBJETIVOS GENERALES del Ciclo Formativo:

1. Trabajar en equipo, responsabilizándose de la consecución de los objetivos asignados al grupo, respetando el trabajo y las ideas de los demás, participando activamente en la organización y desarrollo de tareas colectivas, y cooperando en la superación de las dificultades que se presenten.

2. Dominar estrategias de comunicación para transmitir y recibir información correctamente y resolver situaciones conflictivas, tanto en el ámbito de las relaciones en el entorno de trabajo como en las relaciones externas.

3. Seleccionar, valorar y utilizar canales y fuentes de información y formación relacionadas con el ejercicio de la profesión, desarrollando la capacidad de adaptación a diversos puestos de trabajo, a nuevas situaciones laborales y a la evolución de la competencia profesional.

4. Poseer una visión global y coordinada de los procesos productivos y de creación de servicios de administración y finanzas de empresas, a los que está vinculada la competencia profesional del título, aprehendiendo su lógica, comprendiendo las dimensiones técnica, organizativa, económica y humana de su participación en los mismos, e integrando los conocimientos científicos, tecnológicos y organizativos adquiridos.

5. Reforzar las capacidades actitudinales más directamente vinculadas al perfil profesional del título.

6. Vincular la formación en centro educativo con la formación práctica en centros de trabajo.

7. Desarrollar la polivalencia que precisan la evolución de la competencia y los cambios del entorno profesional.

8. Analizar los sistemas y medios de circulación de la información y documentación para definir la organización administrativa más adecuada a cada empresa u organismo en función de su actividad y características, y de los medios y equipos de oficina e informáticos.

9. Aplicar las técnicas de comunicación oral para informar, atender, asesorar, comunicar, transmitir o resolver cualquier consulta, problema o incidencia derivada de la actividad comercial o servicio de atención y trato directo con el público o usuario, tanto en empresas como en organismos públicos y privados.

10. Seleccionar y operar con equipos informáticos o de oficina y con aplicaciones informáticas de gestión para procesar información y elaborar documentación, derivadas de las operaciones habituales en el campo de la administración y gestión empresarial.

11. Lograr que el alumno adquiera la experiencia práctica mediante la simulación de la realidad de la empresa en el aula.

2. Análisis de los elementos del currículo del módulo: Gestión comercial y servicio de atención al cliente.

DESGLOSE DE LOS COMPONENTES CURRICULARES DEL R. D.  

	Capacidades

Terminales
	Elementos de Capacidad

(Criterios de evaluación)
	Tipos de

Capacidad
	   Unidades

        de

     Trabajo

	6.1. Aplicar técnicas de comunicación y habilidades sociales en situaciones de atención al cliente y operaciones comerciales.

6.2. Analizar y aplicar métodos adecuados en la negociación de las condiciones de contratación y venta de productos o servicios.

6.3. Analizar y aplicar procesos y procedimientos de administración y ges​tión, de infor​mación y documenta​ción, en un departamento de atención al clien​te o de comercialización de produc​tos y/o servicios. 

6.4. Aplicar procedimientos para obtener y procesar información necesaria en el desarrollo de los procesos de gestión comercial y de atención al cliente

6.5. Analizar aspectos básicos que confi​guran el marketing aplicado en la ges-tión comercial.

6.6. Analizar y aplicar métodos de moti​vación y relación en el entorno labo​ral


	6.1.1. Clasificar y caracterizar las distintas etapas de un proceso comunicativo.

6.1.2. Identificar el tipo de comunicación utilizado en un mensaje y las distintas estrategias para conseguir una buena comunicación.

6.1.3. Identificar las innovaciones tecnológicas que aparecen en los procesos de comunicación.

6.1.4. Definir los términos más utilizados de comunicación aplicables en situaciones de información y atención al cliente.

6.1.5. Describir las fases que componen una entrevista personal con fines comerciales.

6.1.6. Ante solicitudes  simuladas de información y asesoramiento por un cliente tipo sobre un producto o servicio determinado:

· Comunicarse de forma clara, precisa y concisa, utilizando expresiones correctas y amables.

· Juzgar la actitud del cliente simulando en función de su tono de voz y la forma de comunicación y expresión utilizada.

· Sintetizar la información aportada por el emisor.

· Evaluar la importancia del mensaje para la empresa supuesta.

· Indicar las alternativas de actuación, desde la actuación.

6.2.1. Distinguir entre la acción de vender y la acción de negociar.

6.2.2. Explicar las diferente etapas de un proceso de negociación y venta.

6.2.3. Identificar y describir las técnicas de negociación más utilizadas en la contratación de productos y servicios.

6.2.4.  Interpretar la normativa mercantil que regula los contratos de servicios y los derechos del cliente-consumidor.

6.2.5.
Definir los principales parámetros que configu​ran una oferta presentada a un cliente.

6.2.6.
Iniciar negociaciones con un cliente, a partir de simulaciones de una entrevista/contacto para:

.
Caracterizar al interlocutor para establecer las pautas del comportamiento durante el proceso de negociación.

.
Utilizar la técnica de negociación adecuada a la situación definida.

6.2.7.
Establecer a partir de unos datos suficientemente caracterizados, un plan de negociación de venta que contemple los siguien​tes aspectos:

.
Estimar las necesidades, bazas y debilidades respectivas.

.
Identificar los principales aspectos de la negociación.

.
Sintetizar la secuencia del plan.

.
Predecir las probables posturas del cliente y preparar las posturas propias del vendedor.

.
Explicar los límites en la negociación.

6.3.1. Explicar las técnicas de obtención, proceso y distribución de información aplicables a un departamento tipo comercial y de atención al cliente y su relación con otros departamentos de la empresa.

6.3.2. Describir los procesos más significativos para garantizar la seguridad de la información de un departamento comercial.

6.3.3. Analizar los métodos de organización y archivo de la información relacionándolos con: la fre​cuencia de utilización, tipo de anotaciones (en tiempo real y diferido), necesidad de trasvases, tipo de relaciones departamentales y periodici​dad.

6.3.4. Describir los soportes documenta​les más utili​za​dos en un proceso administrativo comercial acorde con la legislación vigente. 

6.3.5. A partir de supuestos prácticos conveniente​men​te caracterizados:

.
Establecer criterios de clasificación/organi​za​ción de la información, contenido, necesi​da​des, priori​dades, frecuencia de uso, sopor​tes, accesibi​lidad, necesidades de actualiza​ción, número de usuarios y rapidez de acce​so.

.
Definir procesos y sistemas de clasificación, regis​tro, archivo y protección de la informa​ción y documentación propuestas, en soporte convencional e informatizado.

.
Descri​bir la meto​dología para garanti​zar la actuali​zación perma​nente de la infor​mación.

. Calcular el precio de venta, aplicando el método de fijación de precios más adecuado.

. Cumplimentar los documentos internos y externos generados en el proceso de ventas, aplicando la normativa legal vigente y realizar los cálculos, si procede.

6.4.1. Describir los rasgos característicos de las técni​cas de investigación de mercados más utiliza​das.

6.4.2. Explicar el concepto de fuente primaria, secun​daria, directa e indirecta y definir procedimien​tos para obtener información de las mismas.

6.4.3. A partir de unos datos convenientemente carac​terizados, relativos a magnitudes económicas y comerciales:

.
Aplicar los estadísticos que suministren información sobre la situación del mercado.

.
Interpretar y analizar los resultados obteni​dos, deduciendo conclusiones.

.
Aplicar los programas informáticos adecua​dos, si procede.

6.4.4. Dado un segmento de mercado claramente caracterizado y unos objetivos comerciales:

.
Definir la muestra representativa del seg​mento de mercado definido.

.
Diseñar una encuesta con la que se recojan datos fundamentales para el estudio.

.
Utilizar aplicaciones informáticas adecuadas, si procede.

6.5.1. Definir el concepto de marketing y elementos que lo componen.

6.5.2. Enumerar y definir las diferentes partidas que componen un presupuesto de marketing.

6.5.3. Describir los distintos tipos de publicidad, medios, soportes y formas publicitarias más utilizados en la práctica comercial habitual.

6.5.4. Diferenciar los métodos de fijación de precios basados:

.
En el coste del producto.

.
En la competencia.

.
En el mercado o la demanda.

6.5.5. Analizar y explicar las relaciones existentes entre  las variables producto, precio, distribución,  comunicación y otras,  como instrumentos de políticas de marketing,  a partir de  datos supuestos sobre cada una de ellas. 

6.6.1. Identificar los estilos de mando y los com​porta​mientos que caracterizan cada uno de ellos.

6.6.2. Relacionar los estilos de liderazgo con dife​rentes situaciones ante las que puede encon​trarse el líder.

6.6.3. Estimar el papel, competencias y limita​cio​nes del mando intermedio en la orga​nización.

6.6.4. Definir la motivación en el entorno laboral.

6.6.5.Explicar las grandes teorías de la moti​va​ción.

6.6.6. Identificar las técnicas de motivación aplica​bles en el entorno laboral.

6.6.7. Seleccionar y aplicar técni​cas de motivación adecuadas a cada situación, en casos simulados.

	Conocimiento

Comprensión

Comprensión

Conocimiento

Conocimiento

Aplicación

+

Análisis

Conocimiento
Comprensión

Comprensión
Compresión
Conocimiento
Aplicación

Aplicación
+
Comprensión

Comprensión
Conocimiento
Análisis
Comprensión
Aplicación
+
Conocimiento
+
Análisis
Conocimiento
Comprensión
Aplicación
+
Comprensión
Conocimiento
+
Aplicación
Conocimiento
Conocimiento

Conocimiento

Aplicación

Análisis

Comprensión

Aplicación

Conocimiento

Conocimiento

Comprensión

Aplicación
	7
7
7 y 9
9
3
2 y 7
2
2
2
9
2
2
2 y 7
9
9
2
9
1 y 7
5
9
3
3
3
3
7
7
8
4 y 5
4 y 6

1 y 2

1 y 2

1

1

1

1 y 2


3.-  Organización de los contenidosTC \l1 "3. ORGANIZACIÓN DE LOS CONTENIDOS

Este módulo profesional consta de 6 Capacidades terminales .


Unidades de Trabajo propuestas para el módulo profesional:

	Unidad de Trabajo
	Tiempo (horas)

	1. El mercado. Comportamiento del consumidor
	20

	2. Organización y fuerza de ventas
	18

	3. Investigación comercial y segmentación de mercados
	15

	4. El producto
	21

	5. El precio
	12

	6. La distribución
	10

	7. La comunicación
	12

	8. La publicidad
	12

	9. Servicio de atención al cliente

	12

	TOTAL
	132


4. Programación de cada unidad de trabajo. 

Unidad de trabajo nº 1: El mercado. Comportamiento del consumidor (20 horas)
CONTENIDOS CONCEPTUALES
1.1. El mercado
1.2. 
El consumidor final
1.3. La empresa como consumidor
CONTENIDOS PROCEDIMENTALES
- Diferenciación de los elementos que constituyen el modelo de comportamiento del consumidor final e industrial.
- Análisis de las características del comprador y su relación con la adquisición de bienes y servicios.
- Aplicación de las fases en el proceso de decisión de compra en las figuras del consumidor final u organizaciones.
CONTENIDOS ACTITUDINALES
- Valoración de la importancia de conocer los motivos del consumidor.
- Reconocimiento de la actividad comercial para satisfacer las necesidades del consumidor.
- Sensibilidad hacia el proceso de decisión de compra.
- Rigor en la investigación de los procesos de decisión de compras.

Unidad de trabajo nº 2: Organización y fuerza de ventas  (18 horas)
CONTENIDOS CONCEPTUALES
2.1. Organización del departamento comercial
2.2. Venta personal
2.3. Red de ventas.

2.4. El proceso de venta personal.

CONTENIDOS PROCEDIMENTALES
- Diferenciación de los elementos que constituyen el modelo de comportamiento del consumidor.

- Análisis de las características del comprador y su relación con la adquisición de bienes y servicios.

- Aplicación de las fases en el proceso de decisión de compra.

CONTENIDOS ACTITUDINALES
- Valoración de la importancia de conocer los motivos del consumidor.

- Reconocimiento de la actividad comercial para satisfacer las necesidades del consumidor.

- Sensibilidad hacia el proceso de decisión de compra.

- Rigor en la investigación de los procesos de decisión de compra.

Unidad de trabajo nº 3: Investigación comercial y segmentación de mercados (15 horas)
CONTENIDOS CONCEPTUALES

3.1. La investigación de mercados: Concepto

3.2. Utilidad de la investigación comercial
3.3. Etapas del proceso de investigación comercial
3.4. La encuesta
3.5. El cuestionario
3.6. Segmentación de mercados: concepto
3.6. La utilidad de la segmentación

3.7. Procedimientos para segmentar mercado

3.8. Tipos de segmentación

CONTENIDOS PROCEDIMENTALES
- Descripción de los procesos de investigación.

- Análisis de las técnicas de recogida de información
- Realización de cuestionarios, encuestas y entrevistas. 

CONTENIDOS ACTITUDINALES
- Interés por la investigación comercial.

- Valorar la importancia del proceso de investigación comercial.

- Rigor en la elaboración de cuestionarios, encuestas y entrevistas.

.-Reconocimiento de la utilidad de la segmentación de mercados

Unidad de trabajo nº 4: El producto ( 21 horas)
CONTENIDOS CONCEPTUALES
4.1. El producto: definición
4.2. Gestión de la cartera de productos.
4.3. Clases de productos.

4.4. El ciclo de vida del producto
4.5. La matriz BCG.

4.6. La curva ABC

4.7. La marca: elementos y características.

4.8. El envase

CONTENIDOS PROCEDIMENTALES
- Análisis de la gestión de cartera de productos.

- Descripción del ciclo de vida de un producto.
- Análisis de los distintos tipos de marcas, elementos y características.
- Descripción de envases y de sus objetivos.
CONTENIDOS ACTITUDINALES
- Interés por aprender las características de cada una de las clases de productos.
- Valorar la importancia de una correcta gestión de la cartera de productos.
- Interés por reconocer las distintas fases del ciclo de vida de un producto.

- Valorar la importancia de la “marca” del producto.

Unidad de trabajo nº 5: El precio (12 horas)
CONTENIDOS CONCEPTUALES

5.1. Consideraciones generales sobre el precio
5.2. Objetivos de la política de precios.
5.3. Factores que influyen en la determinación del precio.
5.4. Métodos para fijar los precios.
5.5. Estrategias de precios.

5.6. Respuesta a las bajadas de precios.

5.7. Marco jurídico de la fijación de precios.

CONTENIDOS PROCEDIMENTALES

- Identificación del precio y su misión dentro del marketing.

- Distinción de los objetivos que se quieren conseguir con la fijación de precios.

- Determinación de las estrategias para fijar precios, teniendo en cuenta factores internos y externos.
- Análisis de los diferentes métodos de fijación de precios..

CONTENIDOS ACTITUDINALES
- Interés por los fundamentos de los métodos de fijación de precios.

- Precisión en el cálculo del punto muerto.
- Rigor en el uso correcto de la terminología relacionada con los costes de la empresa.

- Atención en el análisis de las relaciones existentes entre la variable precio y el resto de los instrumentos de marketing.
Unidad de trabajo nº 6: La distribución ( 10 horas)
CONTENIDOS CONCEPTUALES

6.1. La distribución.
6.2. El canal de distribución.
6.3. Funciones de los canales de distribución.

6.4. Longitud del canal.

6.5. Clasificación de los canales de distribución.
6.6. Los intermediarios.

6.7. Clases de intermediarios.

6.8. Número de intermediarios.

6.9. Diseño de los canales de distribución.

6.10. La franquicia.

6.11. Otros canales de distribución

CONTENIDOS PROCEDIMENTALES

- Análisis de los distintos canales de distribución..

- Descripción de la clase de intermediarios más usuales..

- Diseño de distintos canales de distribución.
- Comparación de la franquicia con otras formas de distribución.

CONTENIDOS ACTITUDINALES


- Interés por aprender las funciones de los canales de distribución.

- Valorar los distintos tipos de intermediarios y su importancia en el diseño del canal.
- Reconocer la importancia de la franquicia como un canal de distribución.
- Valorar el uso de otras formas de distribución como internet.
Unidad de trabajo nº 7: La comunicación (12 horas)
CONTENIDOS CONCEPTUALES
7.1. El proceso de comunicación.

7.2. Instrumentos de comunicación del marketing.
7.3. Plan de comunicación.

CONTENIDOS PROCEDIMENTALES

-. Análisis de los elementos fundamentales del proceso de comunicación en la empresa.

-. Diferenciación de las características del concepto de mensaje.
-. Comparación entre distintas formas de mensaje según su receptor.

-. Elaboración de un plan de comunicación.

CONTENIDOS ACTITUDINALES

-. Valoración de la importancia del papel de los distintos elementos en el proceso comunicativo.

-. Interés por la comunicación en la empresa.

-. Uso correcto de la terminología relacionada con el proceso de comunicación.

-. Valoración de la importancia de actuar con un plan de comunicación.

Unidad de trabajo nº 8: La publicidad (12 horas)
CONTENIDOS CONCEPTUALES

8.1. Definición y características.
8.2. Objetivos.
8.3. Tipos de publicidad.
8.4. Etapas de una campaña publicitaria
8.5. El mensaje publicitario
8.6. Medios publicitarios.
8.7. Aspectos jurídicos sobre la publicidad
CONTENIDOS PROCEDIMENTALES

-. Análisis de una campaña publicitaria

-. Reconocimiento de los medios publicitarios usados en las campañas

-. Aplicación de los elementos del marketing-mix a los servicios ofrecidos por la empresa.

CONTENIDOS ACTITUDINALES

-. Valoración de la importancia de la publicidad en la empresa
-. Apreciación del uso correcto de la terminología relacionada con el marketing

-. Interés por conocer mejor los mecanismos de las campañas publicitarias y los medio para lograr los objetivos comerciales marcados.

Unidad de trabajo nº 9: Servicio de atención al cliente          ( 12 horas)
CONTENIDOS CONCEPTUALES

9.1. Importancia del Servicio de Atención al Cliente.
9.2. Características de la atención al cliente.
9.3. Funciones del Servicio de Atención al Cliente.
9.4. Las expectativas del cliente.

9.5. El tratamiento de las quejas

9.6. Características del personal de atención al cliente.

9.7. Tipos de personalidad que puede demostrar el cliente.

9.8. Los programas de fidelización.

CONTENIDO PROCEDIMENTALES

-. Reflexionar sobre la importancia del servicio de atención al cliente en las empresas.

-. Describir los distintos comportamientos que presentan los clientes ante una queja o reclamación.

-. Describir el proceso de atención a una queja.

-. Investigar programas de fidelización.

PROCEDIMIENTOS ACTITUDINALES

-. Interés por reconocer la importancia de la satisfacción del cliente en sus compras.

-. Valorar la importancia del departamento de atención al cliente en la empresa.

-. Rigor en el tratamiento de las quejas.

-. Valorar la implantación de programas de fidelización como un recurso para mantener la lealtad del cliente.

METODOLOGÍA Y ACTIVIDADESTC \l2 "METODOLOGÍA Y ACTIVIDADES
Siempre usando la negociación del aprendizaje a partir de los conocimientos previos del alumnado y de los contenidos a conferir, fundamentando el diálogo en función de lo anterior y a lo investigado por el alumno/a.

Una vez obtenidos los datos necesarios para confeccionar el proyecto empresarial, los alumnos deberán definir su estrategia de empresa con respecto a los clientes, así como, la implementación burocrática de la misma a fin de satisfacer y fidelizar al cliente. Por tanto, en toda esta parte diseñarán los procesos necesarios y establecerán las acciones correspondientes a fin de que el departamento comercial esté preparado para comenzar a funcionar en el inicio de la empresa. Esto es, “preparados para abrir las puertas al cliente”.

Teniendo en cuenta ello, las capacidades curriculares que se desarrollarán son las siguientes, acompañadas de los criterios de evaluación que permitirán conocer el grado de consecución de las mismas.

5. Tipo de evaluaciónTC \l1 "5. TIPO DE EVALUACIÓN
La evaluación del aprendizaje del alumnado en los ciclos formativos será continua y se realizará por módulos, atendiendo a la totalidad de los que componen un ciclo formativo.

Se observará y evaluará todo el proceso educativo, lo que permitirá guiar al alumno en dicho proceso, detectar errores en la adquisición de conocimientos y, recuperar aquellos aspectos en los que se detecten deficiencias, de tal manera que se alcancen los objetivos previstos. Esto también supone que, aquellos casos en que el alumno demande material o ejercicios suplementarios de ampliación, recuperación y/o mejora, les serán aportados por el equipo educativo.

6. Sistema de evaluaciónTC \l1 "6. SISTEMA DE EVALUACIÓN
Teniendo en cuenta que la evaluación es un proceso continuo e integral que informa sobre la marcha del aprendizaje y la aprovecha para plantear sucesivas modificaciones al plan inicialmente diseñado, es importante recoger el mayor número de datos a lo largo del desarrollo de las unidades didácticas.

Es muy importante ir realizando una evaluación a lo largo del proceso de algunas actividades concretas que nos informen del desarrollo de las unidades de trabajo.

En cada una de las unidades puede ser significativo elegir algunas actividades de las propuestas que representen una gran capacidad de síntesis al aplicar conocimientos y utilizar procedimientos instrumentales.

También es aconsejable comentar con los alumnos la evaluación de estas actividades en cada situación, ya que se trata de un momento muy adecuado para programar un refuerzo o replantearse total o parcialmente la programación.

Los puntos que van a tenerse en cuenta para la evaluación son:

Contenidos actitudinales:  10%

Se valorarán los apartados: A1; A2, A3 y A5

Contenidos procedimentales:  30%

Se valorarán los apartados: P1 = 20%;  (P2, P3, P4) = 5%;  P6 = 5%

Contenidos conceptuales:  60%

Se valorarán los apartados: C1 = 50%;  (C2, C3, C4) = 10%

La nota media de las calificaciones se obtendrá siempre que dichos controles estén todos aprobados. En caso contrario la parte suspendida tendrá que ser recuperada en su momento
7. Criterios de evaluaciónTC \l1 "7. CRITERIOS DE EVALUACIÓN
La evaluación se realizará de acuerdo con los objetivos didácticos planteados al comienzo de cada unidad de trabajo, y se resumen en las siguientes pautas de observación:

	PAUTAS DE OBSERVACIÓN


	A
	CONTENIDOS ACTITUDINALES
	OBSERVACIONES

	A1: 
	Es puntual en la entrega de trabajos
	1
	2
	3
	4
	5

	A2:
	Es constante en sus tareas
	1
	2
	3
	4
	5

	A3: 
	Asiste con putualidad y regularidad a clase
	1
	2
	3
	4
	5

	A4:
	Muestra satisfacción por el trabajo riguroso y bien hecho
	1
	2
	3
	4
	5

	A5:
	Es respetuoso con las ideas y aportaciones de otros
	1
	2
	3
	4
	5

	A6: 
	Es solidario con las decisiones del grupo
	1
	2
	3
	4
	5

	A7:
	Se integra bien en diferentes grupos
	1
	2
	3
	4
	5

	A8:
	Anima y estimula a la participación en actividades propuestas
	1
	2
	3
	4
	5

	A9:
	Es crítico ante la información que recibe
	1
	2
	3
	4
	5

	A10:
	Tiene iniciativa ante los problemas que se plantean
	1
	2
	3
	4
	5

	A11:
	Cuida los recursos que utiliza (Equipo, instalaciones, etc.)
	1
	2
	3
	4
	5

	A12:
	Autoevalúa las actividades realizadas
	1
	2
	3
	4
	5

	P
	CONTENIDOS PROCEDIMENTALES
	
	
	
	
	

	P1:
	Analiza y resuelve correctamente las actividades propuestas
	
	
	
	
	

	P2:
	Se expresa con claridad y fluidez
	
	
	
	
	

	P3:
	Utiliza vocabulario preciso y con claridad
	
	
	
	
	

	P4:
	Redacta con claridad y fluidez
	
	
	
	
	

	P5:
	Utiliza técnicas y procesos adecuados
	
	
	
	
	

	P6:
	Presenta documentos e informes con orden y limpieza
	
	
	
	
	

	P7:
	Desarrolla habilidad y destreza en el uso de herramientas
	
	
	
	
	

	P8:
	Utiliza y conserva el material correctamente
	
	
	
	
	

	P9:
	Cumple las normas de seguridad e higiene exigidas
	
	
	
	
	

	C
	CONTENIDOS CONCEPTUALES
	
	
	
	
	

	C1:
	Comprende y aplica adecuadamente la información recibida
	
	
	
	
	

	C2:
	Repite la información, elaborándola con sus propias palabras
	
	
	
	
	

	C3:
	Escribe con corrección ortográfica
	
	
	
	
	

	C4:
	Redacta con precisión
	
	
	
	
	


	EQUIVALENCIA

	1
	INSATISFACTORIO

	2
	REGULAR

	3
	SATISFACTORIO

	4
	BIEN

	5
	MUY BIEN


	VALORACIÓN PORCENTUAL DE LAS PAUTAS S/DIFICULTAD

	PAUTA A: 
	10%
	PAUTA P:
	30%
	PAUTA C:
	60%


De la ponderación de las pautas, se obtiene la calificación final correspondiente a cada alumno. Con ello, el alumno obtendrá información periódica y detallada de lo evaluado, con el fin de que sean capaces de rectificar sus actitudes, métodos de trabajo, conocimientos etc., necesario para obtener un resultado positivo.

La evaluación se realiza, por tanto, a través de la recogida de la mayor información posible durante el desarrollo de las unidades didácticas.

Con carácter general, en cada actividad se evaluarán objetivos referidos a:

Expresión o-oral o escrita, según el caso-.

Comprensión

Puntualidad y formalización en la entrega de trabajos

Asistencia

Participación

En aquellos temas de carácter monográfico se realizarán controles de carácter presencial, cuyo resultado será considerado como una nota más a tener en cuenta en la nota final de la evaluación.

Señalar, que cuando se realicen controles, los alumnos conocerán, previa resolución de los mismos, los criterios por los que se les calificará el ejercicio.

A partir de las hojas de actividad de cada trimestre se obtendrá la calificación de cada período, asignando a cada actividad una ponderación –sobre la base del 100% total- con arreglo a:

· Qué objetivos mide.

· Su dificultad.

· Cuándo se realizó –mayor valor a actividades de refuerzo que a las realizadas al inicio del tema/unidad.

· Cómo se realizó: con o sin fuentes de información, etc.

Para aprobar cada trimestre se deberá obtener al menos un 50% de los puntos totales, incluyéndose en todo caso, y con carácter trimestral, el objetivo A3: “Asiste con puntualidad y regularidad a clase”, que tendrá un valor del 10%.


La ponderación aquí señalada se entiende referencial y susceptible de ser modificada en función de razones puntuales de cada período y actividad, lo que se justificaría convenientemente.

SISTEMA DE RECUPERACIÓN

Se establecerá un sistema de recuperación para aquellos alumnos que no alcancen un 50% de los puntos totales en cada trimestre, en el que se intentará recuperar aquellas capacidades terminales no alcanzadas.

8. Desarrollo metodológicoTC \l1 "8. DESARROLLO METODOLÓGICO
8.1. Exposición breve del tema de que se trate y utilizando el ordenador para las aplicaciones informáticas precisas.

8.2. Propuestas de actividades orientadas a afianzar lo explicado.

8.3. Desarrollo sistemático de ejercicios de carácter práctico.

8.4. Corrección o autocorrección de los desarrollos de tipo operativo.

8.5. Realización de ejercicios de carácter globalizado o acumulativos que permitan el repaso en unos casos y la recuperación en otros de los objetivos y contenidos previstos.

9. Ayudas pedagógicasTC \l1 "9. AYUDAS PEDAGÓGICAS
9.1. Recursos materiales: Retroproyector, transparencias, pizarra, rotuladores, folios, máquinas de escribir, ordenadores, impresoras, equipo de música, vídeo, TV, Scaner, Zip, material bibliográfico, etc.

10. BibliografíaTC \l1 "10. BIBLIOGRAFÍA
· Gestión comercial y servicio de atención al cliente. Juan Jurado Ballesta. Editex.

· Gestión comercial y servicio de atención al cliente. McGraw-Hill.

· Marketing: conceptos y estrategias. Miguel Santesmases Mestres. Pirámide.

· Principios de marketing. Agueda Esteban. ESSIC.

· Manuales IMPI

· Comportamiento del consumidor. Conceptos y aplicaciones – Loudon, Della Bitta. McGraw-Hill.

· El protocolo y la empresa. Montse Solé. Planeta.

· Técnicas de comunicación hoy 2. Luisa Mª Vaamonde. McGraw-Hill.

- Apuntes del profesor.

- Biblioteca de aula.

Informática:   Paquete informático de gestión comercial y  Hoja de cálculo.

- Videos didácticos sobre marketing.

11. Actividades extraescolaresTC \l1 "11. ACTIVIDADES EXTRAESCOLARES

Se realizarán visitas a distintos organismos como la Oficina del consumidor, Asociaciones de consumidores y empresas privadas en las que conocerán los departamentos comerciales, almacén, así como las funciones logísticas de la distribución. Alguna de las empresas a visitar son:

· El Corte Inglés. Departamento comercial y almacén.
Primer trimestre.

· Pio Coronado, S.A.




Primer trimestre.

· Instalaciones portuarias.




Segundo trimestre.

· Oficina del Consumidor.




Segundo trimestre.

· Asociaciones de consumidores.



Segundo trimestre.

· Feria de muestras y profesiones



Segundo trimestre.

	Organizar y realizar la administración y gestión de personal, de las operaciones económico-financieras y de la información y asesoramiento a clientes o usuarios, tanto en el ámbito público como privado, según el tamaño y actividad de la empresa y organismo y de acuerdo con los objetivos marcados, las normas internas establecidas y la normativa vigente.












