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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Cédigo Centro Concello Apo .
académico
36011579 A Guia Vigo 2024/2025
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
COM Comercio e marketing CSCOMO03 Xestién de vendas e espazos comerciais (SZJ(;,)Ig;Of(r)rmatlvos de grao Réxime xeral-ordinario
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0929 Técnicas de venda e negociacion 2024/2025 6 105 126
MP0929_12 Plan de vendas 2024/2025 6 40 48
MP0929_22 Proceso de vendas e contratacion 2024/2025 6 65 78

(*) No caso de que o modulo profesional estea organizado en unidades formativas de menor duracion

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo MARIA MONTSERRAT REY RIAL

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervisién inspector
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2. Concrecion do curriculo en relacidon coa stia adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

A situacion profesional da venda require ter competencia para confeccionar informes de actividade da venda establecendo estratexias comerciais a seguir polas empresas en calquera fase da vida do produto/servizo,
identificando segmentos e nichos con potencial comercial e formulando un argumentario de vendas diferenciador. Tamén se require, aplicar os aspectos anteriores na execucion da venda a través do canal presencial
ou telefénico ata o peche documental da mesma, cumprindo coa normativa vixente e respectando os dereitos dos consumidores. Nestas situacions requirese:

- Organizar a informacion entregada.

- Elaborar DAFO de produto e o seu potencial de comercializacion.

- Formular estratexias comerciais e o argumentario de venda.

- Calcular unha previsién para un potencial lanzamento inicial de producto.

- Elaborar un plan de accién propio da venda partindo de informacidn relativa a politica comercial.

- Contactar comercialmente cun cliente para presentar o produto/servizo.

- Pechar vendas.

As persoas que obtefan o titulo de técnico superior en Xestién de Vendas e Espazos Comerciais exerceran a sta actividade en empresas de calquera sector produtivo e nomeadamente do sector do comercio e o
marketing publicos e privados, realizando funcions de planificacion, organizacion e xestién de actividades de compravenda de produtos e servizos, asi como de desefio, implantacién e xestion de espazos
comerciais. Tratase de traballadores e traballadoras por conta propia que xestionen a stia empresa realizando actividades de compravenda de produtos e servizos, ou por conta allea, que

exerzan a sua actividade no departamento de vendas, comercial ou de mérketing, dentro dos subsectores de:

¢, Industria, comercio e agricultura, nos departamentos de vendas, comercial ou de marketing.

¢, Empresas de distribucién comercial por xunto e/ou polo miiido, nos departamentos de compras, vendas, desefio e implantacion de espazos comerciais, comercial ou de marketing.
¢, Entidades financeiras e de seguros, nos departamentos de vendas, comercial ou de marketing.

¢, Empresas intermediarias no comercio como axencias comerciais, empresas de asesoramento comercial e xuridico, etc.

¢, Empresas importadoras, exportadoras e distribuidoras-comercializadoras

¢, Empresas de loxistica e transporte.

¢, Asociacions, institucions, organismos e organizaciéns non gobernamentais (ONG).

As ocupacidns e os postos de traballo mais salientables son os seguintes:
¢, Xefela de vendas.

¢, Representante comercial.

¢, Axente comercial.

¢, Encargado/a de tenda.
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¢, Encargado/a de seccion dun comercio.

¢, Vendedor/ora técnico/a.

¢, Coordinador/ora de comerciais.
¢, Supervisor/ora de telemérketing.

¢, Merchandiser.

¢, Escaparatista comercial.

¢, Desefiador/ora de espazos comerciais.

¢, Responsable de promociéns no punto de venda.

¢, Especialista en implantacion de espazos comerciais.

3. Relacion de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional, xunto coa secuencia e o tempo asignado para o
desenvolvemento de cada unha

u.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
1 SENSS%EMAS DE INFORMACION DE As fontes de informacion do mercado e da clientela 14 10
2 QéggylgN DE OPORTUNIDADES DE A xestion da informacién para novas oportunidades de negocio 14 12
3 ggé,l&ls'll'EA[lz/lAl\Ell\T'l,':g Eg&%lgg ,ELO A informacion comercial: andlise de datos e toma de decisiéns para as vendas 20 13
4 SR%ODSUSTI(E)IE IEES\éEr\\l”DZ%SSDE Desefio do protocolo de actuacion para a venda de produtos e servizos 10 13
5 \S/EE\D/GSERSOAL DE PRODUTOS E O dossier de vendas de produtos e servizos na practica 20 13
6 NEGOCIACION E PECHE DA VENDA | Proceso de negociacién na venda de produtos e servizos 20 13
7 CONTRATOS DE COMPRAVENDA E Tipoloxia legal dos contratos de compravenda e de servizos 14 13
SERVIZOS
8 éﬁ%ﬂ&g DE RECLAMACIONS E O proceso de reclamaciéns e queixas no servizo postvenda 14 13
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica

jB|ICIB

N.° Titulo da UD Duracion
1 0S SISTEMAS DE INFORMACION DE VENDAS 14
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Obtén a informacidn necesaria para definir estratexias comerciais e elaborar o plan de vendas, organizando os datos recollidos desde calquera dos sistemas de informacién dispofibles Sl

4.1.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacién da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA1.1 Identificaronse as fontes de datos internas e externas que proporcionan informacién util para a definicion das estratexias comerciais da empresa

CA1.2 Elaboraronse os patréns que vaian utilizar os membros do equipo de vendas para a recollida de informacion relativa a actividade comercial da empresa

CA1.3 Organizouse a informacién do SIM, do briefing do produto ou servizo, da rede de vendas e da aplicacion de xestién das relacions coa clientela (CRM)

CA1.4 Interpretouse a normativa legal comunitaria, estatal, autonémica e local que regula a comercializacion de produtos, servizos e marcas

CA1.5 Analizouse a informacion relativa aos produtos ou servizos da propia empresa e os da competencia, aplicando criterios comerciais

CA1.6 Organizouse a informacion obtida da clientela e da rede de vendas, utilizando a ferramenta informatica dispofiible e garantindo a confidencialidade e a proteccion de datos

CA1.7 Confeccionaronse os ficheiros mestres de clientela real e potencial, cos datos mais salientables de cada persoa, utilizando a aplicacion informatica axeitada

CA1.8 Mantivose actualizada a base de datos da clientela, incorporando a informacién salientable de cada contacto comercial
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4.1.e) Contidos
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Contidos

Fontes de informacién internas e externas.

Informacién sobre 0 mercado, o contorno e a competencia.

Informacién sobre a empresa e as actividades comerciais.

Informacion salientable sobre o produto, servizo ou gama de produtos.
Informacién sobre a actividade comercial da empresa. Sistema de vendas.
Informacién obtida da clientela: procedementos de obtencion.

Informacion obtida dos comerciais e a rede de vendas: métodos de obtencién.
Elaboracion de ficheiros de clientela actual e potencial.

Actualizacién e mantemento de bases de datos da clientela.

4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD

Duracién

2 A XESTION DE OPORTUNIDADES DE NEGOCIO

14

4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA2 - Identifica novas oportunidades de negocio que contribian a mellorar a xestion comercial da empresa, aplicando os procedementos e as técnicas de anélise axeitadas

Sl

4.2.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecuciéon dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA2.1 Consultaronse as fontes de informacion comercial en lifia e offline dispofiibles para obter datos relativos & imaxe corporativa da empresa, ao volume de vendas e ao produto ou a gama de produtos que comercializa
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Criterios de avaliacion

CA2.2 Analizouse a evolucion das vendas por zonas, clientela ou segmentos de mercado, produtos, marcas ou lifias de produtos, calculando cotas de mercado, tendencias e taxas de crecemento ou descenso

CA2.3 Calculouse a rendibilidade de produtos ou servizos a partir dos custos e o punto morto

CA2.4 Identificaronse os puntos fortes e débiles do plan de actuacion coa clientela, en funcién das caracteristicas desta, do potencial de compra e dos pedidos realizados

CA2.5 Comparouse a oferta e a demanda de produtos para determinar o grao de saturacion do mercado, a existencia de produtos substitutivos e as innovacions tecnoléxicas no sector

CA2.6 Realizouse unha analise comparativa das caracteristicas e as utilidades dos produtos, e das acciéns comerciais, publicitarias € promocionais desenvolvidas, tanto pola empresa como pola competencia

CA2.7 Analizaronse as oportunidades de mercado da empresa, aplicando técnicas de andlise axeitadas, co fin de identificar novos nichos de mercado

CA2.8 Detectaronse nichos de mercado desabastecidos ou insatisfeitos onde a empresa poida ter oportunidades, analizando o perfil da clientela real e potencial, o volume e a frecuencia de compra, o potencial de compra, o grao de fidelidade & marca e a capacidade de
diferenciacién do produto

4.2.¢e) Contidos

Contidos

Andlise da evolucion das vendas: por zonas xeograficas, por tipo de clientela, por segmentos de mercado, e por produtos, marcas ou lifias de produtos.

Célculo da rendibilidade de produtos, lifias ou gamas, a partir dos custos e o punto morto.

Analise comparativa dos produtos propios e dos da competencia, aplicando criterios comerciais.

Comparacion da oferta e a demanda de produtos.

Andlise da estrutura do mercado: mercado actual e potencial.

Andlise das oportunidades de mercado: anélise interna e externa; andlise de debilidades, ameazas, fortalezas e oportunidades (DAFO), e analise do ciclo de vida do produto. Mapas de colocacion do produto.
Andlise dos segmentos de mercado atractivos para a empresa. Perfil da clientela real e potencial. Tipoloxia da clientela.

Estratexias comerciais de produto segundo distintos criterios.

4.3.a) Identificacién da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

3 ANALISE DA INFORMACION DO DEPARTAMENTO COMERCIAL 20
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4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
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Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA3 - Xestiona a informacidn necesaria para garantir a dispofiibilidade de produtos e a prestacion de servizos que se requira para executar o plan de vendas, aplicando os criterios e os procedementos establecidos

Sl

4.3.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucion dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA3.1 Calculouse a cantidade de produtos e/ou folletos de servizos necesarios no punto de venda para garantir un nivel 6ptimo de cobertura, tendo en conta o orzamento, o indice de rotacion dos produtos e o espazo dispofiible

CA3.2 Formulouse a solicitude de produtos e recursos necesarios para a prestacion do servizo, asegurando a dispofiibilidade de produtos e as existencias de seguridade que garantan a satisfaccion da clientela

CA3.3 Realizouse o control periodico de existencias de produtos no establecemento, en funcion dos recursos dispofiibles e segundo o procedemento establecido

CA3.4 Valoraronse as existencias de produtos dispofiibles, aplicando os criterios establecidos, de xeito que a informacion obtida sirva como indicador para a xestion comercial das vendas

CAZ3.5 Detectaronse desaxustes entre o inventario contable de produtos e o real, analizaronse as causas e o valor da perda descofiecida, e propuxéronse accions que reduzan os desaxustes dentro do plan de vendas

CA3.6 Valorouse o custo da posible rotura de existencias, a rotacion e a estacionalidade das vendas, entre outros, co fin de lograr a satisfaccion e a fidelizacion da clientela

CA3.7 Valorouse a capacidade de prestacion do servizo en funcion dos recursos dispofiibles, para garantir a calidade do servizo prestado, utilizando a aplicacion de xestién axeitada

4.3.e) Contidos

Contidos

Célculo da cantidade de produtos e/ou folletos de servizos necesarios no establecemento para garantir un indice de cobertura dptimo. Determinacién cuantitativa do mercado.
Solicitude de produtos e recursos necesarios para a prestacion do servizo, para asegurar a dispofiibilidade de produtos e a satisfaccién da clientela.

Control periddico de existencias de produtos en funcidn dos recursos dispofiibles e segundo o procedemento establecido.

Desaxustes entre o inventario contable de produtos e o real.

Célculo do custo da rotura de existencias, a rotacion e a estacionalidade das vendas.

Capacidade de prestacion do servizo en funcion dos recursos dispofiibles, para garantir a calidade do servizo prestado.
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4.4.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

4 O DOSSIER DE VENDAS DE PRODUTOS E SERVIZOS 10

4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA1 - Elabora o plan e o argumentario de vendas do produto, realizando propostas que contriblian a mellorar a colocacién do produto no mercado, a fidelizacion da clientela e o incremento das vendas Sl

4.4.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA1.1 Realizouse un inventario das fortalezas e debilidades do produto ou servizo, e as vantaxes e os inconvenientes que presenta para distintos tipos de clientela

CA1.2 Elaborouse o argumentario de vendas, incluindo os puntos fortes e débiles do produto, resaltando as slas vantaxes respecto aos da competencia, presentando as solucions aos problemas da clientela e propondo as técnicas de venda axeitadas

CA1.3 Previronse as posibles obxeccidns da clientela e definironse as técnicas e os argumentos axeitados para a sua refutacion

CA1.4 Utilizaronse as obxeccidns e as suxestions da clientela como elemento de retroalimentacion para realizar propostas de mellora de certos aspectos do produto e/ou do argumentario de vendas

CA1.5 Definironse os obxectivos de vendas e os recursos necesarios para os conseguir, de acordo co establecido no plan de marketing da empresa

CA1.6 Elaborouse o plan de vendas onde se recollan os obxectivos, os recursos necesarios e as lifias de actuacion comercial, de acordo cos procedementos e o argumentario de vendas establecidos, utilizando a aplicacion informatica axeitada

CA1.7 Elaborouse o programa de vendas propio do persoal vendedor, adaptando o argumentario de vendas e o plan de accion comercial &s caracteristicas, as necesidades e ao potencial de compra de cada persoa, de acordo cos obxectivos establecidos pola empresa

CA1.8 Confeccionouse o argumentario de vendas en lifia e o tratamento das obxecciéns, de acordo co plan de comercio electrénico da empresa e respectando a normativa legal sobre comercializacion e a publicidade en lifia

4.4.e) Contidos

Contidos

Argumentario de vendas: obxectivos, contido e estrutura.
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Contidos

Tipos de argumentos: racionais e emocionais.

Descricidn do produto: utilidades, especificacions técnicas, prezo e servizo.

Inventario de fortalezas e debilidades do produto ou servizo.

Elaboracion do argumentario de vendas segundo tipos de produtos, tipoloxia da clientela e tipo de canles de distribucién e comercializacion.

Técnicas de venda: modelo de atencion, interese, desexo e accion (AIDA); método de situacion, problema, implicacion e necesidade (SPIN); e sistema de adestramento Zelev Noel.
Técnicas e argumentos para refutar as posibles obxecciéns da clientela.

Elaboracion do plan de vendas de acordo co plan de marketing.

Elaboracion do programa de vendas e as lifias propias de actuacion comercial.

4.5.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién
5 VENDA PERSOAL DE PRODUTOS E SERVIZOS 20
4.5.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Xestiona o proceso de venda do produto ou servizo, utilizando as técnicas de venda e pechamento axeitadas, de acordo co plan de vendas e dentro das marxes de actuacion establecidas pola empresa Sl

4.5.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecuciéon dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA2.1 Identificaronse as fases do proceso de venda dun produto ou servizo e as acciéns que cumpra desenvolver, en funcion da forma de venda e das caracteristicas da clientela

CA2.2 Identificouse a clientela actual e potencial utilizando diversos medios e técnicas de prospeccion e procura de clientela

CA2.3 Utilizaronse as técnicas de comunicacion habituais (correo, teléfono, correo electronico, etc.) para contactar coa clientela, enviar informacion e concertar a entrevista de vendas
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Criterios de avaliacion

CA2.4 Planificouse a entrevista de vendas, fixando os obxectivos que cumpra alcanzar, adaptando o argumentario de vendas as caracteristicas e ao perfil da clientela, e preparando o material de apoio necesario para reforzar os argumentos durante a presentacion do
produto

CA2.5 Realizouse a presentacion do produto ou servizo, resaltando as suas calidades, diferenciandoo dos da competencia mediante os argumentos oportunos e utilizando a aplicacién informatica axeitada

CA2.6 Utilizaronse técnicas de venda para acordar coa clientela determinados aspectos da operacién, dentro dos limites de actuacion establecidos

CAZ2.7 Trataronse con asertividade as obxeccions da clientela mediante os argumentos e as técnicas de refutacion axeitadas

CA2.8 Pechouse a venda do produto ou servizo aplicando técnicas de pechamento axeitadas e prestando especial atencién & comunicacion non verbal

CA2.9 Elaborouse a documentacion xerada na venda e realizaronse tarefas de arquivamento manual e informatico

4.5.¢) Contidos

Contidos

Métodos ou formas de venda: tradicional, autoservizo, sen tenda, en lifia, etc.
ODesenvolvemento da entrevista e pechamento da venda. Técnicas de venda. Vendas adicionais.
Venda complexa e xestion das grandes contas.

Venda electrénica, telefénica e a grupos.

Seguimento da venda.

Cobramento da venda.

Documentacidn xerada na venda. Confeccion e arquivamento de documentos.
Venda persoal: funcion do/a vendedor/ora.

Comunicacién nas relaciéns comerciais: informacién e comunicacion.

Proceso de comunicacidn: elementos. Dificultades na comunicacion.

Tipos de comunicacion: interna e externa, formal e informal, verbal e non verbal.

Comunicacion verbal (normas para falar en publico), telefénica (uso das novas tecnoloxias), escrita e non verbal.

-10-
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Contidos
Proceso de venda: fases.
Métodos de prospeccion e procura de clientela.
Preparacion da venda: concertacion e preparacion da visita.
4.6.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
6 NEGOCIACION E PECHE DA VENDA 20
4.6.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Desefia o proceso de negociacion das condiciéns dunha operacion comercial, aplicando técnicas de negociacion para alcanzar un acordo co/coa cliente/a ou provedor/ora, dentro dos limites establecidos pola empresa Sl

4.6.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA3.1 Analizouse a negociacion como alternativa na toma de decisions, considerando a necesidade de negociar determinados aspectos das operacions de compravenda

CA3.2 Analizaronse as variables que inciden nun proceso de negociacién, como son o contorno, os obxectivos, o tempo, a informacién da outra parte, a relacion de poder entre as partes e os limites da negociacién

CA3.3 Caracterizaronse os estilos de negociacion, analizando as stias vantaxes e 0s seus inconvenientes en cada caso

CA3.4 Identificaronse as etapas basicas dun proceso de negociacion comercial € as accions que cumpra desenvolver en cada fase

CA3.5 Elaborouse o plan estratéxico e as demais actividades necesarias para a preparacion eficaz dun proceso de negociacion previamente definido

CA3.6 Negociaronse as condicions dunha operacién de compravenda cun/cunha suposto/a cliente/a, aplicando as técnicas de negociacion axeitadas dentro dos limites previamente fixados

CA3.7 Aplicaronse diversas tacticas de negociacion en situacions supostas, con obxecto de alcanzar un acordo favorable para a empresa, dentro das marxes e dos limites establecidos

-11-
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Contidos

Negociacién nas relacions comerciais.

OPacto ou acordo.

Seguimento da negociacion.

Estratexia e tacticas de negociacion.

Negociacion como alternativa na toma de decisions.

Variables basicas da negociacion: contorno, obxectivos, tempo, informacion, limites da negociacién e relacién de poder entre as partes.
Estilos de negociar: actitudes dura-agresiva, sumisa-servicial e de cooperacion e dialogo.
Calidades das persoas boas negociadoras.

Regras para obter o éxito na negociacion.

Fases dun proceso de negociacion.

Preparacion da negociacion.

Desenvolvemento da negociacion.

4.7.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién
7 CONTRATOS DE COMPRAVENDA E SERVIZOS 14
4.7.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA4 - Elabora contratos de compravenda e outros afins, que recollan os acordos adoptados no proceso de venda e negociacion Sl
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4.7.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA4.1 Interpretouse a normativa legal que regula os contratos de compravenda

CA4.2 Caracterizouse o contrato de compravenda, os elementos que intervefien, os dereitos e as obrigas das partes, a sla estrutura e o seu contido, analizando as clausulas habituais que se inclien nel

CA4.3 Elaborouse o contrato de compravenda que recolla os acordos adoptados entre as partes vendedora e compradora, utilizando un procesador de textos

CA4.4 Analizaronse contratos de compravenda especiais

CA4.5 Analizouse o contrato de compravenda a prazos, a normativa que o regula e os requisitos que se exixen para a stia formalizacién

CA4.6 Caracterizouse o contrato de venda en consignacion, analizando supostos en que proceda a stia formalizacion

CA4.7 Caracterizouse o contrato de subministracion, analizando os casos en que se requira, para o abastecemento de determinados materiais e servizos

CA4.8 Analizaronse os contratos de leasing e renting como xeitos de financiamento do inmobilizado da empresa

CA4.9 Analizouse o procedemento de arbitraxe comercial como xeito de resolucion de conflitos e incumprimentos de contrato

4.7.e) Contidos

Contidos

Contratos: caracteristicas, requisitos basicos e clases.
OContratos de compravendas especiais.

Contratos de transporte e de seguro.

Contratos de leasing e de renting.

Contratos de factoring e de forfaiting.

Resolucién de conflitos por incumprimento do contrato: vias xudicial e arbitral.

Contrato de compravenda: caracteristicas, requisitos e elementos.
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Contidos
Normas que regulan a compravenda: compravenda civil e mercantil.
Formacion do contrato de compravenda: oferta e aceptacion da oferta.
Obrigas das partes vendedora e compradora.
Clausulas xerais dun contrato de compravenda.
Contrato de compravenda a prazos.
Contrato de subministracion.
Contrato estimatorio ou de vendas en consignacion.
4.8.a) Identificacién da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
8 XESTION DE RECLAMACIONS E QUEIXAS 14
4.8.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA5 - Planifica a xestion das relaciéns coa clientela, organizando o servizo de atencidn posvenda, de acordo cos criterios e os procedementos establecidos pola empresa Sl

4.8.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucion dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CAA5.1 Identificaronse as situacions comerciais que requiran un seguimento posvenda e as accions necesarias para o levar a cabo

CAA5.2 Caracterizaronse 0s servizos posvenda e de atencion & clientela que cumpra levar a cabo para manter a relacion coa clientela e garantir a siia plena satisfaccion

CA5.3 Describironse os criterios € os procedementos que haxa que utilizar para realizar un control de calidade dos servizos posvenda e de atencion a clientela

CA5.4 Identificaronse os tipos € a natureza dos conflitos, das queixas e das reclamacions que poidan xurdir no proceso de venda dun produto ou servizo
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Criterios de avaliacion

CAA5.5 Describiuse o procedemento e a documentacion necesaria en caso de incidencia, desde que se tefia constancia dela ata a actuacion da persoa responsable da sua resolucion

CAb5.6 Identificaronse os procedementos e as técnicas aplicables para resolver as queixas e as reclamacions da clientela

CAA5.7 Seleccionouse a clientela susceptible de formar parte dun programa de fidelizacién, en funcion dos criterios comerciais e da informacion dispofible na empresa, utilizando, de ser o caso, a ferramenta de xestion das relacions coa clientela (CRM)

CAA.8 Elaborouse o plan de fidelizacion da clientela, utilizando a aplicacion informatica dispofiible

4.8.e) Contidos

Contidos

Seguimento da venda e atencién 4 clientela.

OProgramas de fidelizacion.

Aplicacions informaticas de xestidn das relacions coa clientela (CRM).

Servizo posvenda.

Servizo de informacion e de atencion a clientela, e as persoas consumidoras e usuarias.

Normativa en materia de proteccion das persoas consumidoras e usuarias.

Xestion de queixas e reclamacions da clientela.

Marketing relacional e de relacion coa clientela.

Xestion das relacions coa clientela.

Control de calidade do servizo de atencién e informacion & clientela, e as persoas consumidoras e usuarias.

Estratexias e técnicas de fidelizacion da clientela.
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificacion

Todos os Criterios de Avaliacion (CA) establécense como minimos tendo que acadarse 0 50% da cualificacion de cada un para ter unha avaliacion positiva. O calculo do 50% establecerase no nivel minimo de logro
que corresponda ao instrumento de avaliacién empregado.

Os procedementos de avaliacion que se aplicaran poderan ser:

Probas de cofiecementos. Cumpriran as seguintes especificacions:

1. Poden consistir en exames escritos con preguntas curtas e/ou a desenvolver, cuestionarios tipo test ou supostos practicos.

2. Conteran instruciéns de realizacion con indicacion de tempos maximos para realizalas e a cualificacion maxima por preguntas ou apartados.

3. Nos cuestionarios tipo test se indicara o nimero minimo de preguntas que se deben contestar correctamente para acadar unha avaliacion positiva minima.

4. Para os exames escritos con preguntas a desenvolver ou supostos practicos empréganse modelos de solucidn (padréns) graduados do seguinte xeito: pregunta completa 100% da cualificacion, pregunta case
completa 75% da cualificacion, pregunta aceptable (minimo) 50% da cualificacion, pregunta incompleta 25% da cualificacion, pregunta moi incompleta 5% da cualificacién. Unha proba de cofiecementos non
realizada inxustificadamente, supora volvela realizar no periodo de actividades de recuperacién correspondente.

5. Este tipo de probas seran combinadas. Ou sexa, se avaliaran varios criterios de cualificacion nelas. A cualificacién consistira en corrixir a proba globalmente e repartir a cualificacion entre os CA avaliados en
funcién do peso establecido en axustar avaliacion.

6. En cada periodo de avaliacion parcial (decembro, marzo) este tipo de probas terd un peso do 60% da cualificacion obtida segundo o peso establecido en axustar avaliacidn. As cualificacions de probas de
cofiecementos superiores a 5 puntos poderan facer media co resto de procedementos de avaliacion para o calculo da nota de cada avaliacion.

Probas de produto e/ou desempefio. Cumpriran as seguintes especificacions:

1. Poden consistir en traballos de investigacion, memorias, fichas, plans, obxectos e defensas orais tanto en grupo como individuais.

2. Conteran indicacions/instruciéns precisas sobre como presentalas, os formatos de presentacion, o xeito de presentacion (correo electronico, aula virtualy ), de debe ser defendido, os prazos de presentacion, as
penalizaciéns por presentacions fora de prazo e de como se cualificaran (niveis de logro e indicadores). Un produto non presentado inxustificadamente, implicara volvelo realizar no periodo de actividades de
recuperacion correspondente.

3. Cualificanse con taboas de indicadores (rubricas) con catro niveis de logro: completo/excelente 100% da cualificacion do indicador de que se trate; case completo/bo 75%; aceptable (minimo) 50% e insuficiente do
0% ao 40%.

4. Nas taboas de indicadores empregaranse os seguintes bloques: expresion escrita, ortografia, formato, presentacién e creatividade, contido e desempefio. Os indicadores de contido puntuardn como minimo un
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50% da cualificacion total do produto.

5. Se o produto que se pide trae asociada unha exposicion oral (defensa) esta sera avaliada por separado coa sta correspondente taboa de indicadores que incluiran os seguintes bloques: linguaxe non verbal,
linguaxe verbal, presentacién e creatividade do apoio visual.

6. Este tipo de probas seran combinadas. Ou sexa, se avaliaran varios criterios de cualificacidn nelas. A cualificacién consistird en corrixir a proba globalmente e repartir a cualificacion entre os CA avaliados en
funcion do peso establecido en axustar avaliacion.

7. En cada periodo de avaliacion este tipo de probas tera un peso do 40% da cualificacion obtida segundo o peso establecido en axustar avaliacién. As cualificaciéns de produtos superiores a 5 puntos poderan facer
media co resto de procedementos de avaliacion para o calculo da nota de cada avaliacion.

O peso por UFs e RAs é o seguinte:

As UD 1, 2 e 3, correspondentes & UF1 seran avaliadas no 1° trimestre, cun peso do 35% (RA1 10% + RA2 12% + RA3 13% )

As UD 4 4 8, que conforman a UF2 seran avaliadas no 2° trimestre, cun peso do 65% (RA1 13% + RA2 13% + RA3 13% + RA4 13% + RA5 13%)

A cualificacion trimestral sera a media ponderada das notas acadadas nas unidades impartidas en cada trimestre, respectando a ponderacion global, adaptandose en cada caso ao nimero de unidades impartidas.

A cualificacion final do modulo sera a media ponderada das notas obtidas nas diferentes UD especificadas na programacion.

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas

6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

Consideraranse non superadas as UD nas que no se tefian superado todos so CAs minimos esixibles.

1. As probas con cualificaciéns inferiores a 5 puntos deberan ser superadas nos periodos correspondentes para as actividades de recuperacién que se establezan, en funcién dos CA non superados por cada persoa.
2. Se anota da 12 ou 22 avaliacion parcial é inferior a 5 puntos deberan ser recuperadas unicamente as probas de cofiecemento ou de produtos e/ou desempefios que, individualmente, obtiveron unha cualificacién
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inferior a 5 puntos.
3. As actividades de recuperacion desenvolveranse no periodo de abril a xufio ainda que durante o curso se estableceran para cada proba non superada, outros periodos de recuperacion en datas anteriores.
Tratase de que o alumnado aprenda dos propios erros e sexa capaz de corrixilos.

6.b) Procedemento para definir a proba de avaliacién extraordinaria para o alumnado con perda de dereito a avaliacién continua

1. O alumnado perde a avaliacidn continua cando ten un 10% de faltas de asistencia sen xustificar ou un 15% xustificadas como maximo.

2. Elaborarase unha proba combinada que permita cualificar os CA do mddulo. Conterd instrucidns de realizacion con indicacion de tempos maximos para realizalas e a cualificacion maxima por preguntas ou
apartados. Consistira nunha proba de cofiecementos por escrito con dlas partes: un cuestionario tipo test e casos practicos.

3. O cuestionario contera o nimero suficiente de preguntas para poder avaliar os CAs do médulo. Deberan estar ben contestadas 0 60% das preguntas do cuestionario para ter unha avaliacién positiva nesta parte.
As preguntas do cuestionario mal contestadas non penalizan.

4. A parte de casos practicos consistira nun nimero suficiente deles que permita avaliar os CAs do mddulo que seran corrixidos con taboas de indicadores con catro niveis de logro: completo/excelente 100% da
cualificacién do indicador de que se trate; case completo/bo 75%; aceptable (minimo) 50% e insuficiente do 0% ao 40%).

5. O cuestionario tipo test ponderara un 30% e os casos practicos un 70% da cualificacion final da proba. Cada parte sera avaliada sobre 10 puntos e non se dara a proba por superada se en cada parte non se obtén
como minimo 4 puntos sobre 10.

7. Procedemento sobre o seguimento da programacion e a avaliacidon da propia practica docente

Tal e como establece a Orde do 12 de xullo, publicada no DOG n° 136 do 15-07-11, cada mes entregarase a xefa de departamento o seguimento
da programacién e cumprimento da mesma, facendo constar o nimero de unidades didacticas impartidas no mesmo. En caso de non cumprir as
programacions indicarase os motivos de 0 non cumprimento.

8. Medidas de atencidn a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacién da avaliacién inicial

Ao inicio do curso, consultarase co Departamento de Orientacion para cofiecer se existen dificultades con algun alumno respecto a expresidn oral ou escrita , a capacidade de abstraccion, a correcta utilizacién das
fontes de informacién, a utilizacion da loxica na resolucion de problemas,o dominio das técnicas de estudio mais elementais, etc.
Esta avaliacién inicial sirve para detectar o nivel do alumno antes de comezar o curso e os problemas de aprendizaxe concretos que podenpresentar 0s mesmos.
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Como instrumento de avaliacion utilizaranse:
- Informes do departamento de orientacién.

- Probas iniciais para cofiecer as caracteristicas e a formacidn previa do alumnado, asi como as stas capacidades. Estas probas adaptaranse ao maédulo de Técnicas de venda e negociacion.

8.b) Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos obxectivos programados

No suposto de que algtin alumno non responda globalmente, reunirase o equipo docente do ciclo formativo, e de forma coordinada adoptaranse as medidas oportunas.

Estas medidas poden consistir con caracter xeral en:

- Propofier diversas actividades diferenciadas en grao de dificultade e complexidade para traballar o mesmo contido, garantindo sempre a adquisicién dos minimos esixibles.

- Para 6 alumnado que o precise, repeticién individualizada dalgunhas explicaciéns, adaptacién do material para a stia comprension e reforzo dos logros como elementos de motivacion.
- Adaptacién aos ritmos e tempos tanto do grupo como individuais, axustando a temporalizacién das unidades de traballo.

- Cando a profesora considere necesario podera ampliar o prazo de realizacion e entrega de tarefas para o alumnado que presenten dificultades.

- Ter en conta os intereses do alumnado sen perder de vista a funcionalidade das aprendizaxes.

- Crear un ambiente de traballo cooperativo e de axuda mutua.

- Coordinacion co equipo docente para tratar o reforzo en competencias clave.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

Tendo en conta o anterior no ambito da familia profesional de Comercio e Marketing, trataranse as seguintes tematicas, de xeito transversal, tanto nas tarefas do profesorado como do alumnado:

1.Valores democréticos e mellora da cohesidn social.

2.Loita contra a pobreza e contribucion ao desenvolvemento humano.
3. Dereitos Humanos.

4. Proteccion das minorias e do colectivo LGTBIQ

5. Dereitos laborais.

6. Respecto das condiciéns de competencia.
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7.Transferencia de tecnoloxia: respecto licenzas e patentes.

8. Preservacion do Medio Ambiente. A sostenibilidade.

9. Promocién da igualdade de xénero.

10. Reforzo do respecto dos Dereitos Fundamentais. A proteccion de datos persoais.
11. Deontoloxia profesional.

12. Identidade dixital: netetiqueta.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As ensinanzas complementarias e extraescolares que SE PODERIAN levar a cabo en funcién das posibilidades de orzamentos e a colaboracién empresarial, pasarian por:

- Visita a Feria CONXEMAR 2023

- Visita a empresas cun marcado caracter comercial e de marketing, para que os alumnos poidan achegarse ao entorno produtivo e cofiercer distintas formas de comercializacion, distribucion e comunicacion do
tecido empresarial galego. Alguns exemplos de empresas serian: Textil lonia,sl, Pescanova, Industrias Proa, Parlamento de Galicia e Valedor do Pobo., Paco e Lola, ..

- Charlas / coloquios que poderan xurdir durante o curso relacionadas co curriculum.

10.0utros apartados

10.1) Aula Virtual e Abalar

1. Este modulo conta cunha aula virtual na plataforma Moodle do IES da A GUIA. O alumnado, unha vez que tefia un usuario na plataforma, podera automatricularse mediante unha chave de automatriculacién que
lle sera dada nas presentacions ou nos primeiros dias de curso.
2. O curso deste mddulo na aula virtual esta organizada por UD que se iran abrindo conforme se vaia avanzando nos contidos do modulo e contaran con ligazons, ficheiros e tarefas para cada UD.

3. Ao comenzo do curso incidirase no uso da aula virtual para o seguimento e a realizacion das tarefas asignadas para cada UD, e a aplicacion ABALAR, como ferramenta de comunicacion dixital mais directa entre o
alumnado e o profesor.
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