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IDENTIFICACION DEL MODULO:

e Familia Profesional: Administracion y Gestion.

¢ Modulo Profesional: Gestion Comercial y Servicio de Atencion al Cliente.
e (Cddigo:0651

e Nivel: Formacién Profesional de Grado Superior. Segundo Curso

e Duracion: 90 horas

e Horas semanales: 4

CAPACIDADES PROFESIONALES Y CRITERIOS DE EVALUACION

CAPACIDADES PROFESIONALES CRITERIOS DE EVALUACION
1. Aplicar técnicas de e C(lasificar y caracterizar las distintas etapas de un proceso comunicativo.
comunicacion y habilidades e Identificar el tipo de comunicacion utilizado en un mensaje y las distintas
sociales en situaciones de atencion estrategias para conseguir una buena comunicacion.
al cliente y operaciones ¢ Identificar las innovaciones tecnologicas que aparecen en los procesos de
comerciales. comunicacion.

e Definir los términos mas utilizados de comunicacion aplicables en situaciones
de informacion y atencion a clientes.
e Describir las fases que componen una entrevista personal con fines
comerciales.
¢ Ante una solicitud simulada de informacion 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 simulado en funcién de su tono de voz y la
forma de comunicacion y expresion utilizada.
- Sintetizar la informacion aportada por el emisor.
- Evaluar la importancia del mensaje para la empresa supuesta.
- Indicar las alternativas de actuacion después de la actuacion.

2. Analizar y aplicar métodos Distinguir entre la accion de vender y la accion de negociar.

adecuados en la negociacion de | e Explicar las diferentes etapas de un proceso de negociacion y venta.

las condiciones de contratacion e [dentificar y describir las técnicas de negociacion mas utilizadas en la

y venta de productos 0| contratacion de productos o servicios.

Servicios. ¢ Interpretar la normativa mercantil que regula los contratos de servicios y los
derechos del cliente-consumidor.
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e Definir los principales parametros que configuran una oferta presentada a un

cliente.

En la simulacion de una entrevista/contacto con un cliente para iniciar

negociaciones:

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

- Utilizar la técnica de negociacion adecuada a la situacion definida.

A partir de unos datos, establecer un plan de negociacion de venta que

contemple los siguientes aspectos:

- Estimar las necesidades, bazas y debilidades respectivas.

- Identificar los principales aspectos de la negociacion.

- Sintetizar la secuencia del plan.

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

- Explicar los limites en la negociacion.

3. Analizar y aplicar procesos y
procedimientos de
administracion y gestion, de
informaciéon y documentacion,
en un departamento de atencién
al cliente o de comercializacion
de productos y/o servicios.

Explicar las técnicas de obtencion, proceso y distribucion de informacion
aplicables a un departamento tipo comercial y de atencion al cliente y su
relacion con otros departamentos de la empresa.

Describir los procesos mas significativos para garantizar la seguridad de la

informacion de un departamento comercial.

Analizar los métodos de organizacion y archivo de la informacion

relacionandolos con: la frecuencia de utilizacion, tipo de anotaciones (en

tiempo real y diferido), necesidad de trasvases, tipo de relaciones
departamentales y periodicidad.

Describir los soportes documentales mas utilizados en un proceso

administrativo comercial acorde con la legislacion vigente.

Seglin un supuesto practico convenientemente caracterizado:

- Establecer criterios de clasificacion/organizacion de la informacion,
contenido, necesidades, prioridades, frecuencia de uso, soportes,
accesibilidad, necesidades de actualizacion, numero de usuarios y rapidez
de acceso.

- Definir procesos y sistemas de clasificacion, registro, archivo y proteccion
de la informacioén y documentacion propuestas, en soporte convencional e
informatizado.

- Describir la metodologia para garantizar la actualizacion permanente de la
informacion.

- Calcular el precio de venta, aplicando el método de fijacion de precios mas
adecuado.

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

4. Aplicar procedimientos para
obtener y procesar informacién
necesaria en el desarrollo de los
procesos de gestion comercial y
de atencion al cliente.

Describir los rasgos caracteristicos de las técnicas de investigacion de
mercados mas utilizadas.

Explicar el concepto de fuente primaria, secundaria, directa e indirecta y
definir procedimientos para obtener informacion de las mismas.

A partir de unos datos convenientemente caracterizados, relativos a
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magnitudes econdémicas y comerciales:

- Aplicar los estadisticos que suministren informacion sobre la situacion del
mercado.

- Interpretar y analizar los resultados obtenidos, deduciendo conclusiones.

- Aplicar los programas informaticos adecuados, si procede.

Dado un segmento de mercado claramente caracterizado y un objetivo

comercial:

- Definir la muestra representativa del segmento de mercado definido.

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

- Utilizar aplicaciones informaticas adecuadas, si procede.

5. Analizar aspectos basicos que
configuran el marketing aplicado en
la gestion comercial.

Definir el concepto de marketing y elementos que lo componen.

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

Describir los distintos tipos de publicidad, medios, soportes y formas
publicitarias mas utilizados en la practica comercial habitual.

Diferenciar los métodos de fijacion de precios basados:

- Encel coste del producto.

- Enla competencia.

- Enel mercado o la demanda.

A partir de unos datos supuestos de producto, precio, distribucion y
comunicacion, analizar y explicar las relaciones existentes entre estas
variables como instrumentos de politicas de marketing.

6. Analizar y aplicar métodos de
motivacion y relacion en el entorno
laboral.

Identificar los estilos de mando y los comportamientos que caracterizan cada
uno de ellos.

Relacionar los estilos de liderazgo con diferentes situaciones ante las que
puede encontrarse el lider.

Estimar el papel, competencias y limitaciones del mando intermedio en la
organizacion.

Definir la motivacion en el entorno laboral.

Explicar las grandes teorias de la motivacion.

Identificar las técnicas de motivacion aplicables en el entorno laboral.

En casos simulados seleccionar y aplicar técnicas de motivacion adecuadas a
cada situacion.
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CONTENIDOS:
e Técnicas de comunicacion, atencién y negociacion con clientes.

= Técnicas de comunicacion aplicadas.
Habilidades sociales aplicadas.

= Técnicas de protocolo e imagen personal
= Técnicas y procesos de negociacion.

= Tipos de clientes y su tratamiento.

= Técnicas y procesos de venta directa.

= Tratamiento y gestion de reclamaciones.

e La organizacién del departamento comercial

= Principios y sistemas de organizacién.

= Estructura organizativa.

= Recursos humanos del departamento.

= Elflujo y tratamiento de la informacion.

= Equipos y medios de tratamiento de la informacion.

e Técnicas y procesos administrativos aplicados a la administracién y gestiéon de informacion y
documentacién en un area o departamento de atencién al cliente y comercializacién de
productos y/o comercial.

e Principios y fundamentos de marketing

= Principios y objetivos de marketing.

= Investigacién de mercados.

= El marketing de servicios.

= El marketing-mix.

= La promocion de productos y/o servicios.

= Técnicas de recogida y tratamiento de informacién en la investigacién comercial.

e Derechos del cliente-consumidor

= Normativa que regula los derechos del cliente-consumidor.
= |nstituciones y organismos de proteccion al consumidor.
= Departamentos de atencién al cliente en empresas.

e Proceso de comercializacién

= Etapas de la comercializacion.

= Fijacion de precios.

= Tipos de ventas y formas de cobro.

= Elaboracién de ofertas.

= Correspondencia comercial.

= Documentacién y tratamiento de la informacion.
= Legislacion aplicable en las ventas.

e Aplicaciones informaticas
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= Tratamiento informatico en la Gestion Comercial y en un Servicio de atencién al cliente.



UNIDADES DE TRABAJO Y HORAS ASIGNADAS

PRIMERA EVALUACION

U.T.0. Introduccién al Médulo

U.T.1 La relacion de la empresa con sus clientes. Reclamaciones
U.T.2 Derechos del cliente/consumidor.

U.T.3. Técnicas de comunicacién

U.T.4. Principios y fundamentos del Marketing

U.T.5. El marketing en la empresa. Elementos del marketing-mix
U.T.6. La investigacion comercial

U.T.7. Recogida y tratamiento de la informacion

U.T.8. La planificacién comercial

U.T.9a Estrategias y politicas de producto

SEGUNDA EVALUACION

U.T.9b Estrategias y politicas de precio

U.T.10. La comunicacion de la empresa con su entorno
U.T11 La organizacion del departamento comercial
U.T.12 La motivacioén en el entorno laboral
U.T.13 La funcién de ventas en la empresa. Distribucion
U.T.14 Las técnicas de venta
U.T.15 Procesos administrativos en la gestién comercial

El supuesto globalizado o Modelo de Simulacién se llevara a cabo
a lo largo de todo el curso

TOTAL HORAS

HORAS

ARANOOOWOYOON

Y
N

90



Gestion Comercial y Servicio de Atencion al Cliente. 2° Curso del Ciclo Superior de Administracion y Finanzas

PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION

La evaluacion se realizara tomando como referencia los objetivos y contenidos planteados en el
maédulo.

La calificacién se obtendra mediante la realizacion de pruebas objetivas . Serd necesaria la
superacion de todas estas pruebas (al menos un 4 para poder promediar) para obtener una
calificacion positiva en el modulo. Durante el curso los alumnos realizaran diversos trabajos
individuales y en equipo que versaran sobre las distintas materias impartidas, siendo una de ellas
sobre el tema de la publicidad y/o servicio de atencion al cliente. En dichos trabajos también sera
necesario obtener una calificacién positiva para superarlos.

A la hora de evaluar se tendra en cuenta las siguientes circunstancias:

» Conocimientos
En este epigrafe se recogen todos los conceptos vistos a lo largo del curso. Para ello, se
realizara, como minimo, una prueba tedrica-practica en cada evaluacion. Aquel alumno que no
pudiera realizar el examen en la fecha propuesta dispondra de la posibilidad de realizar el
examen de recuperacion con el resto de sus compafneros que no pasen los controles de
conocimientos.

» Procedimientos
a) Las pruebas objetivas antes citadas
b) Realizacién de trabajos individuales y en equipo.
c) Cualquier otra actividad que se decida realizar de manera obligatoria para el grupo completo
(ejemplo: visitas programadas, grabaciones, conferencias, etc.)

> Actitudes.
Se valorara la implicacion en las actividades realizadas, el cumplimiento con los plazos
establecidos para la entrega de dichas actividades (cada dia de demora supone un punto
menos sobre la calificacion obtenida) y, en general el interés mostrado durante el desarrollo
de las clases.
También se valorara el grado de madurez demostrado en el desarrollo de las distintas
actividades propuestas.
Con respecto a la asistencia, aquellos alumnos/as que tengan un porcentaje de faltas superior al
reflejado en la normativa del centro para la pérdida de la evaluacién continua (20%), podra
exigirseles realizar actividades especificas y/o examenes especiales propuestos por la
profesora.
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U.T.0 INTRODUCCION AL MODULO (Sesiones estimadas: 2)

Contenidos:

Funciones del profesional de la administracién en relacién con la gestion para la venta y la
atencion al cliente.

Contenidos.

Relacion con otros modulos del ciclo formativo.

Metodologia didactica y actividades de ensefianza-aprendizaje.

Proceso de evaluacién continua de los aprendizajes.

Actividades:

Andlisis de las realizaciones y dominios profesionales identificados en el médulo 5, de sus
Realizaciones Profesionales y Resultados de aprendizaje.

Realizacién de ejercicios, a propuesta de a profesora del médulo.

Visitas virtuales a determinadas empresas para ver su forma de organizacion.

Debates y puestas en comdn entre los alumnos sobre las observaciones realizadas y
conclusiones obtenidas en las actividades anteriores.

Recursos:

Entre los recursos didacticos, ademas de las paginas web que se sugieren en clase, se
propone la siguiente bibliografia:

Gestion Comercial y Servicio de Atencion al Cliente | y Il. J.L. Garcia del Pueyo - Fernando
Barrientos. IADE Instituto Universitario de Administracion de Empresas. Universidad Auténoma de
Madrid.

Direccion de Marketing. Philip Kotler. Prentice Hall.

Marketing: conceptos y estrategias. Miguel Santesmases. Piramide.

Resultados de aprendizaje:

Redactar informes sobre las empresas conocidas a través de sus paginas web. Describir
la organizacion, funciones, etc. del departamento comercial y luego comparar la realidad
observada con los dominios profesionales relacionados con el Modulo de Gestién
Comercial y servicio de Atencién al Cliente.

U.T. 1 LA RELACION DE LA EMPRESA CON SUS CLIENTES.

RECLAMACIONES. (Sesiones estimadas: 6)

Contenidos:

- El servicio de atencién al cliente:
Tratamiento de las reclamaciones
Devolucion de productos
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Relaciones publicas
Mantenimiento de contacto con el cliente
El servicio postventa
- Pautas de actuacién para hacer frente a una reclamacion
- Ventajas que hay que obtener ante una reclamacion:
Estrechar la relacién cliente/empresa.
Mejorar el conocimiento sobre clientes.

Actividades:

- Realizacion de diferentes casos de reclamacion a partir de los supuestos de ventas de la
Simulacion.

- Aplicacion de las pautas de actuacion frente a esas reclamaciones.

- Andlisis de la actuacion.

- Repaso de las filmaciones realizadas en el aula por los alumnos del curso anterior, comprobando

aciertos y errores cometidos en la atencién al cliente.

- Filmacion de simulaciones en el aula, a partir de guiones creados por los grupos de alumnos

siguiendo las orientaciones dadas por la profesora del médulo.

Recursos:

- Apuntes facilitados por la profesora del modulo.

- Camara de video, cafén, ordenador con servicio de Internet, videos de youtube, altavoces...

- Entre los recursos didacticos, ademas de las paginas web que se sugieren en clase, se propone la
siguiente bibliografia:

Comunicacion y atencion al cliente. Pilar Sanchez. Editex. 2012

Protocolo interempresatrial.. Innovacion y Cualificacion, S.L.

Gestion Comercial y Servicio de Atencion al Cliente | y Il. J.L. Garcia del Pueyo - Fernando Barrientos.
IADE Instituto Universitario de Administracién de Empresas. Universidad Auténoma de Madrid.

La inteligencia emocional. Daniel Goleman. Editorial kairos, Barcelona, 1999.

Resultados de aprendizaje:

- Describir el servicio de atencién al cliente, sus actividades y fines.
- En situaciones simuladas, aplicar correctamente las pautas que se deben seguir en las
actuaciones de una reclamacion.
- Explicar las operaciones realizadas en la empresa simulada.
Establecer el servicio de atencion al cliente.
Determinar su organizacién.
Definir un procedimiento de actuaciones.
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U.T.2 DERECHOS DEL CLIENTE/CONSUMIDOR
(Sesiones estimadas: 5)

Contenidos:

- Concepto de consumerismo:
Derechos del vendedor
Derechos fundamentales del consumidor
- Consumerismo y calidad de vida.
- Derechos del consumidor en Espania.
La Ley general para la defensa de consumidores y usuarios.
Organismos para la defensa del consumidor.
Instituto Nacional de Consumo.
Oficinas municipales de informacién a los consumidores.
Organizaciones y uniones de consumidores.

Actividades:

- Analisis de la legislacién basica para la defensa de los consumidores y usuarios.

- Visita virtual a asociaciones y organizaciones de defensa de los consumidores.
Lectura y andlisis de la informacién obtenida en ellas.
Debate sobre funciones y utilidad de estos organismos o asociaciones.

- Interpretacion de la legislacién referente a los derechos del consumidor.

- Planteamiento de situaciones simuladas de reclamacion y resoluciéon de las mismas.

Recursos:

- Apuntes facilitados por la profesora del modulo.

- Canon, ordenador con servicio de Internet, videos de youtube, altavoces...

- Entre los recursos didacticos, ademas de las paginas web que se sugieren en clase, se propone la
siguiente bibliografia:

Comunicacion y atencion al cliente. Pilar Sanchez. Editex. 2012

Protocolo interempresarial.. Innovacion y Cualificacion, S.L.

Gestion Comercial y Servicio de Atencion al Cliente | y Il. J.L. Garcia del Pueyo - Fernando Barrientos.
IADE Instituto Universitario de Administracién de Empresas. Universidad Auténoma de Madrid.

Folletos y Revistas de Distintas Asociaciones de Defensa del Consumidor

Resultados de aprendizaje:
- Describir los derechos del cliente/consumidor.

- ldentificar e interpretar la normativa que regula los derechos del cliente/consumidor.
- Definir actuaciones de la empresa con relacién al movimiento consumista.
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U.T. 3 TECNICAS DE COMUNICACION. (Sesiones estimadas: 6)

Contenidos:

- Elementos de la comunicacion.
- El lenguaje del cuerpo.

- La percepcion.

- La empatia.

- La armonizacion.

- Comunicacién telefénica.

- Comunicacién escrita.

Actividades:

- Simulacién de situaciones en las que se nos muestran comportamientos de temor, duda,
conviccion, apremio, etc. Estas simulaciones seran grabadas en video para luego ser estudiadas
de forma mas pormenorizada.

- Armonizacioén de postura corporal, velocidad de habla y tono.

- Resolucién de situaciones de acogida de llamadas telefénicas. Simulacién y grabacion. Con

guiones originales.

- Aplicacion de elementos del lenguaje corporal a frases dadas.

- Realizacion de las operaciones de la empresa simulada referentes a esta Unidad.

Recursos:

- Apuntes facilitados por la profesora del modulo.

- Camara de video, cafion, ordenador con servicio de Internet, videos de youtube sobre atencion
telefénica al cliente, altavoces...

- Entre los recursos didacticos, ademas de las paginas web que se sugieren en clase, se propone la
siguiente bibliografia:

Comunicacion y atencion al cliente. Pilar Sanchez. Editex. 2012
Comunicacion y Negociacion Comercial. Fernando de Manuel Dasi. ESIC Editorial
Manual completo de Ejecutivo de Ventas. Lorenzo Iniesta. Gestion 2000

Resultados de aprendizaje:

- Clasificar y caracterizar las distintas etapas de un proceso comunicativo.
- Identificar el tipo de comunicacion utilizado en un mensaje.

- Comunicarse de forma clara, precisa y concisa.

- Utilizar expresiones correctas y amables.
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U.T.4 PRINCIPIOS Y FUNDAMENTOS DEL MARKETING (Sesiones estimadas: 3)

Contenidos:

- Concepto de mercado
Tipos
Por el tipo de cliente
Por el bien objeto de la transaccion.
- Las necesidades y motivaciones de compra.
- La segmentacién del mercado.

Actividades:

- Realizacién de un trabajo en grupo para recopilar informacién sobre lo que es el mercado desde el
punto de vista del marketing, la segmentacién y los estudios sobre necesidades humanas y
motivacion.

- Puesta en comun de los trabajos realizados por los grupos y debates.

Recursos:
- Apuntes facilitados por la profesora del modulo.
- Entre los recursos didacticos, ademas de las paginas web que se sugieren en clase, se propone la
siguiente bibliografia:
Gestion Comercial y Servicio de Atencion al Cliente | y Il. J.L. Garcia del Pueyo - Fernando
Barrientos. IADE Instituto Universitario de Administracion de Empresas. Universidad Auténoma de
Madrid.
Direccion de Marketing. Philip Kotler. Prentice Hall.
Marketing: conceptos y estrategias. Miguel Santesmases. Piramide.
Direccion de Marketing. Philip Kotler. Prentice Hall.
Marketing: conceptos y estrategias. Miguel Santesmases. Piramide.
Principios de Marketing. Miguel A. Quintana. Ediciones Deusto.

Resultados de aprendizaje:
- Definir el concepto de marketing y los elementos que lo componen.

- Definir el mercado
- Diferenciar las motivaciones de compra.
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U.T.5 EL MARKETING EN LA EMPRESA. ELEMENTOS DEL MARKETING-MIX
(Sesiones estimadas: 5)

Contenidos:

- Elementos del marketing-mix.
- El producto.
Servicio, calidad, garantia.
Marca
Envases y embalajes
- El precio.
Andlisis de la demanda, costes y competencia.
- La comunicacion
Venta personal
Publicidad
Promocién de ventas
Merchandising
- La distribucién
Canales de distribucion

Actividades:

- Por grupos de alumns=s, estudio y analisis de los elementos del marketing-mix.
- Analisis de planes dados de marketing y de los resultados obtenidos..

- Debate sobre los resultados para la empresa segun las estrategias elegidas.

- Presentacion escrita de las conclusiones.

Recursos:
- Apuntes facilitados por la profesora del modulo.

- Entre los recursos didacticos, ademas de las paginas web que se sugieren en clase, se propone la

siguiente bibliografia:

Gestion Comercial y Servicio de Atencion al Cliente | y Il. J.L. Garcia del Pueyo - Fernando
Barrientos. IADE Instituto Universitario de Administracion de Empresas. Universidad Auténoma de

Madrid.

Direccion de Marketing. Philip Kotler. Prentice Hall.

Marketing: conceptos y estrategias. Miguel Santesmases. Piramide.
Direccion de Marketing. Philip Kotler. Prentice Hall.

Marketing: conceptos y estrategias. Miguel Santesmases. Piramide.
Principios de Marketing. Miguel A. Quintana. Ediciones Deusto.
Videos de Zara y de H&M. Articulos sobre IKEA.

Resultados de aprendizaje:

- Identificar y analizar los elementos del marketing-mix.
- Plantear estrategias combinando los diferentes elementos del marketing-mix.

- Analizar y explicar las relaciones existentes entre las variables del marketing-mix como

instrumentos de politicas de marketing dentro del plan.
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UT.6y7 LA,INVESTIGACION COMERCIAL. TECNICAS DE RECOGIDA Y TRATAMIENTO DE LA
INFORMACION. (Sesiones estimadas: 7)

Contenidos:

- El Sistema de Informacion de Marketing.
- Métodos y utiles del estudio de mercado.
- Recopilacion de informacion.

- Interpretacién de datos.

- Segmentacion del mercado.

- Estudio de la competencia.

Actividades:

- Realizacion de diagramas y graficos que recojan la informacion obtenida a través de la encuesta
realizada en el Médulo de Proyecto Empresarial.
- Realizacion, por grupos de alumn=s, de las operaciones y actividades siguientes:

Definicién del problema objeto de investigacién comercial

Elaboracion de una encuesta

Andlisis de datos

Puesta en comun

Recursos:
- Apuntes facilitados por la profesora del médulo.
- Formularios presentados por las agencias de investigacién de datos en distintos
soportes, cuestionarios de Internet, folletos de “Buzoneo”, cuestionarios de periddicos
y revistas.
- Articulos sobre el “cliente misterioso”, de periédicos y de la Revista Emprendedores.
Investigacién Comercial. Francisco Lobato y M2 Angeles Lépez Luengo. Paraninfo

Resultados de aprendizaje:

- Describir los rasgos caracteristicos de las técnicas de investigacion de marcados mas utilizados.
- Conocer los procedimientos para obtener informacion y saber diferenciar las fuentes.

- Aplicar estadisticas que suministren informacion sobre la situacién del mercado.

- Elaborar conclusiones a partir del analisis e interpretacion de los datos obtenidos.

U.T. 8 LA PLANIFICACION COMERCIAL (Sesiones estimadas: 4)

Contenidos:

El proceso de planificacion en marketing:
Los objetivos
El andlisis interno
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El analisis externo
La estrategia

El presupuesto:
Gastos
Inversiones.

Métodos para la realizacion del presupuesto:
Mecanico
Por tareas
Cooperativo

Actividades:

Puesta en comun de los trabajos realizados por los grupos y debates en los que la profesora plantee
cuestiones con el fin de aclarar posibles dudas.

Interpretacién de ejercicios de planificacion en los que se fijen objetivos (metas) y se definan
estrategias (caminos) para conseguirlos.

Enumeracion y definicién de las diferentes partidas que componen un presupuesto de marketing.
Realizacion de ejercicios sobre presupuestos.

Recursos:

- Apuntes facilitados por la profesora del modulo.

- Entre los recursos didacticos, ademas de las paginas web que se sugieren en clase, se propone la
siguiente bibliografia:

Direccion de Marketing. Philip Kotler. Prentice Hall.

Marketing: conceptos y estrategias. Miguel Santesmases. Piramide.

Principios de Marketing. Miguel A. Quintana. Ediciones Deusto.

Introduccion al Marketing. Salvador Miquel. Editorial McGraw Hill.

Errores en el Marketing. Robert F. Hartley. Paraninfo.

Resultados de aprendizaje:

Identificar los principales elementos que forman parte de un plan de marketing

Definir un presupuesto de marketing y los métodos para realizarlo

Enumerar y definir las diferentes partidas que componen un presupuesto de marketing.
U.T.9 (ayb) ESTRATEGIAS Y POLITICAS DE PRODUCTO Y PRECIO

(Sesiones estimadas: 11)

Contenidos:

- Clasificacion de los productos

10
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- Elementos:

Calidad

Precio

Marca

Garantia

Envase y embalaje
- Costes de comercializacién
- El precio y su misién
- Estrategias de la fijacion de precios
- Objetivos de la fijacién de precios
- Los precios de la competencia

Actividades:

- Realizacion de un supuesto practico en el que se determinen las estrategias que hay que seguir en
cuanto al producto y a la fijacién de su precio y las acciones que las apoyan teniendo en cuenta los
objetivos generales de una empresa.

Recursos:

- Apuntes facilitados por la profesora del médulo.

Direccién de Marketing. Philip Kotler. Prentice Hall.

Marketing: conceptos y estrategias. Miguel Santesmases. Piramide.
Principios de Marketing. Miguel A. Quintana. Ediciones Deusto.
Errores en el Marketing. Robert F. Hartley. Paraninfo.

Resultados de aprendizaje:

- Describir los elementos del producto.

- Analizar los resultados econémicos de un producto de consumo.

- Plantear estrategias referidas al producto y sus elementos.

- Diferenciar los métodos de fijaciéon de precios basados en el coste del producto, en la competencia
y en la demanda.

- Plantear estrategias de fijacion de precios.

U.T. 10 LA COMUNICACION DE LA EMPRESA CON SU ENTORNO
(Sesiones estimadas: 15)

11
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Contenidos:

- Objetivos de la comunicacion.
- Actividades que constituyen la politica de comunicacion:

La venta personal

La publicidad. Campanas.

La promocion de ventas.

El merchandising.

Relaciones publicas. Patrocinio.

Actividades:

- Realizacion de supuestos practicos sobre planificacién de la comunicacion.

- Determinacién de funciones que deben realizar los vendedores para concluir pedidos, dar y
obtener informacién y prestar servicio.

- Disefio de una campana publicitaria y las actividades que deben realizarse en cada una de sus
etapas.

- Definicion de una estrategia de merchandising.

Recursos:

- Apuntes facilitados por la profesora del médulo.

Entre los recursos didacticos, ademas de las paginas web que se sugieren en clase, se propone la
siguiente bibliografia:

Protocolo interempresatrial.. Innovacion y Cualificacion, S.L.

Textos y articulos de la Revista Emprendedores y Capital

Resultados de aprendizaje:
- Relacionar los elementos de la comunicacién.
- Analizar las relaciones de la comunicacién con los demas elementos del marketing-mix.

- Describir los distintos tipos de publicidad, medios, soportes y formas publicitarias mas utilizados en
la practica comercial habitual.
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U.T.11 LA ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL
(Sesiones estimadas: 3)

Contenidos:
- Areas funcionales de la empresa:
Produccion
Finanzas
Marketing
- El marketing como funcion.
- Criterios para la creacién de departamentos.
- Las funciones del departamento de marketing y su divisién.
- El departamento comercial:
El individuo
El grupo
La estructura formal. Modelos estructurales basicos.
- Las funciones del gestor comercial.
- Las decisiones:
Tipo
El proceso de toma de decisiones.

Actividades:
- Realizacion de las actividades de una empresa simulada:
Realizar la estructura organizativa del departamento de marketing.
Andlisis de los elementos de dicha estructura.
Explicacion de las variables que intervienen en esa estructura organizativa.

Recursos:

- Apuntes facilitados por la profesora del médulo.

Entre los recursos didacticos, ademas de las paginas web que se sugieren en clase, se propone la
siguiente bibliografia:

Comunicacion y Negociacion Comercial. Fernando de Manuel Dasi. ESIC Editorial

Diccionario de Marketing y Publicidad. Lorenzo Iniesta. Gestion 2000

Manual completo de Ejecutivo de Ventas. Lorenzo Iniesta. Gestion 2000

Resultados de aprendizaje:

- Diferenciar la funciéon de marketing de la organizacién.

- Elaborar y representar la estructura formal de la funciéon de marketing.

- Identificar los elementos de la estructura organizativa.

- Conocer las funciones realizadas en el departamento de marketing.

- Diferenciar los distintos criterios de departamentalizacion.

- Identificar los tipos de decisiones, asi como el proceso que hay que seguir para tomarlas.
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U.T. 12 LA MOTIVACION EN EL ENTORNO LABORAL
(Sesiones estimadas: 3)

Contenidos:

- Las motivaciones segun Maslow:

Fisiolégicas

De seguridad

De afecto

De estima

De autorealizacion
- Factores que influyen en la motivacién (Herzberz).
-LateoriadelaXylaY.
- El liderazgo. El liderazgo del director de ventas.
- Reclutamiento, seleccién y formacién de personal.
- Evaluacion del rendimiento y sistemas de recompensas e incentivos. La retribucion del vendedor.

Actividades:

- Planteamiento de supuestos practicos para:
La seleccién y aplicacion de las técnicas de motivacién adecuadas a cada caso.
Andlisis de diferentes formas de motivacién.

- Debate sobre la motivacién humana.

- Presentacién por escrito de un informe explicativo de la motivacién de los recursos humanos en el
departamento comercial de la empresa simulada.

- Analizar un convenio colectivo que recoja los incentivos, modos de seleccion de personal, etc.

Recursos:

- Apuntes facilitados por la profesora del médulo.

- Direcciones de péaginas web relacionadas con el tema.
- Convenio colectivo de una empresa del metal.
Resultados de aprendizaje:

+ La motivacioén en el trabajo: motivadores o incentivos.

* Principales teorias sobre la motivacion.

+ Motivacion y grupos de trabajo: sinergia.

U.T.13y 14 LA FUNCION DE VENTAS EN LA EMPRESA. TECNICAS DE VENTA.
(Sesiones estimadas: 17)
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Contenidos:

- Tipologias de clientes, segun el elemento en que se basen.
- Comportamientos caracteristicos.
- Actitudes que se deben adoptar segln el tipo de cliente.
- La negociacion.
- Fases iniciales de la negociacion.
- Remate de la negociacién.
- Aspectos basicos de la venta:
Motivaciones de compra.
El vendedor.
- La planificacién en ventas.
La toma de contacto.
- Las objeciones.
- Técnicas frente a las objeciones.
- El cierre de la venta.

Actividades:

- Por grupos de alumnos, busqueda de informacion relativa a los tipos de clientes.

- Realizacion de ejercicios para intentar descubrir caracteristicas de cada tipo de cliente.

- Preparacién de una entrevista de venta de un producto determinado.

- Planteamiento de diferentes objeciones y su tratamiento.

- Aplicacion de técnicas para rebatir las objeciones del cliente y técnicas de cierre.

- Realizacién de una entrevista entre alumnos de distintos grupos representando a vendedor y
cliente.

Recursos:
- Apuntes facilitados por la profesora del médulo.
- Camara de video, cafon, ordenador con servicio de Internet, videos de youtube sobre atencion al
cliente, altavoces...
- Entre los recursos didacticos, ademas de las paginas web que se sugieren en clase, se propone la
siguiente bibliografia:
Comunicacion y Negociacion Comercial. Fernando de Manuel Dasi. ESIC Editorial
Manual completo de Ejecutivo de Ventas. Lorenzo Iniesta. Gestion 2000
Protocolo interempresatrial.. Innovacion y Cualificacion, S.L.

Resultados de aprendizaje:

- Caracterizar los tipos de clientes para establecer las pautas de comportamiento.
- Juzgar actitudes segun gestos, expresiones y tono de voz.

- Distinguir comportamientos caracteristicos de los diferentes tipos de clientes.

- Distinguir entre la accion de vender y la de negociar.

- Explicar las diferentes etapas en un proceso de negociacion y venta.
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- Describir las fases que componen una entrevista personal con fines comerciales.

- Identificar y describir las técnicas de negociacion mas utilizadas en la contratacion de productos y
servicios.

- Identificar objeciones.

- Prepara argumentos para rebatir objeciones.

16



Gestion Comercial y Servicio de Atencion al Cliente. 2° Curso del Ciclo Superior de Administracion y Finanzas

U.T. 15 PROCESOS ADMINISTRATIVOS EN LA GESTION COMERCIAL
(Sesiones estimadas: 3)

Contenidos:
- Informaciones y documentos tipo de los departamentos de comercializacion y atencion al cliente.
- Métodos de organizacion y archivo de la informacion.
- Tratamiento de la informacion:

Material y sistemas de archivo

Proteccion de la informacion y documentacion

- Medidas de seguridad.
- Confidencialidad de los datos.

Actividades:

- Realizacion de las operaciones de la empresa simulada referentes a esta Unidad.

- Estimacién de un sistema de clasificacion adecuado a las necesidades de la empresa.
- Archivo de la documentacién originada en la Simulacion.

- Consulta de la informacion archivada.

- Control de las devoluciones por articulo.

- Envio de la informacion a otros departamentos.

Recursos:
- Apuntes facilitados por la profesora del médulo.

Resultados de aprendizaje:

- Definir procesos y sistemas de clasificacién, registro, archivo y proteccién de la informacién y
documentacioén en soporte convencional e informatizado.

- Explicar las técnicas de obtencién, proceso y distribucién de informacién aplicables a un
departamento comercial y su relacién con otros departamentos de la empresa.

- Analizar los métodos de organizacién y archivo de la informacién.

- Describir los procesos mas significativos para garantizar la seguridad de la informacién en un
departamento comercial.

- Describir la metodologia para garantizar la actuacion permanente de la informacion y el envio a

decisiones tomadas.

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES
Se realizarda una visita a la Hemeroteca Municipal de Zaragoza, en la que, ademas de

conocer las instalaciones y contenidos bibliograficos de la misma se realizara un trabajo de
busqueda de informacion sobre alguno de los temas que se propondran en clase.
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Aprovechando la visita podremos ver alguna de las exposiciones itinerantes que, de forma
ininterrumpida, ocupan las salas inferiores del edificio de la Hemeroteca Municipal.

MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD Y ADAPTACIONES CURRICULARES

En ambos casos se estara a lo dispuesto en el Proyecto Curricular de Gestion Administrativa de
Grado Superior.

PLAN DE CONTINGENCIAS

Con los apuntes facilitados por la profesora al inicio de cada evaluacién, se realizaran las siguientes
actividades, correspondientes a los temas que en ese momento se estén tratando:

» Repaso y ampliacién de los conceptos basicos vertidos en cada unidad didactica.

» Realizacion de esquemas y resimenes de las unidades did4cticas en curso.

»= Asimismo se realizaran las actividades complementarias de ampliaciéon de algunos de los
temas impartidos. Esa bateria de actividades seran propuestas por la profesora del médulo.

» Busqueda de informaciéon, a través de diversos medios, revistas especializadas, uso de
Internet, incluyendo videos en este medo, libros complementarios, de los temas que se
propondran cada evaluacion y que seran determinados por la profesora del modulo.

= Siempre que sea posible, la profesora se mantendrd en contacto con sus alumnos a través
del correo electrénico, intentando resolver dudas o enviando nuevas actividades, si fuera
necesario.
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