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1.- Introducción

Esta programación se ha realizado siguiendo las directrices del Real Decreto1659/1994, de 22 de julio, por el que se establece el título de “Técnico Superior en Administración y Finanzas” y se fijan sus enseñanzas mínimas.
El perfil y los requisitos generales de cualificación profesional para es técnico son: “Organizar y realizar la administración y gestión de personal, de las operaciones económico-financieras y 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”.
El Técnico en Administración y Finanzas ejercerá su actividad en una empresa de tamaño grande, mediano o pequeño, perteneciente a cualquier sector económico, de ámbito público o privado. Realizará tareas o funciones de mayor o menor polivalencia y responsabilidad en función del tamaño de la empresa y actuará, en su caso, bajo la supervisión general de licenciados y/o diplomados.

Los principales sectores de servicios donde puede desarrollar su actividad son: sector financiero (bancos, cajas de ahorro, corporaciones e instituciones de crédito y otros servicios financieros prestados a empresas); compañías de seguros; asesorías jurídicas, fiscales y gestorías; servicios de auditoría contable, económica y financiera, en cualquier tipo de empresa (industrial, comercial, servicios).

El entorno funcional y tecnológico de esta figura profesional se ubica en las funciones:

· Administración y finanzas.

· Personal y recursos humanos.

· Aprovisionamiento y comercialización.

Las técnicas y conocimientos, de carácter común, que se encuentran ligados a las funciones anteriores son:

· Tratamiento, almacenamiento, comunicación y distribución de la información: gestión de documentación y archivo en soporte convencional, informático, óptico, otros.

· Procedimiento administrativo público en la información, tramitación, gestión y organización de cualquier operación en el sector público.

· Procesos y procedimientos en la selección, contratación, formación y gestión de personal y recursos humanos.

· Procesos contables y técnicos de análisis e interpretación de la información contable.

· Aplicación de la normativa mercantil, fiscal y laboral en cada uno de los procesos y procedimientos administrativos.

· Aplicación de “software” de propósito general y específico en el registro y control de existencias, clientes, proveedores, personal, financiero y contable.

La ocupación profesional y los puestos de trabajo que podrá desempeñar el alumno que adquiera las competencias profesionales definidas en el perfil del título, son: Administrativo de oficina o despacho profesional. Administrativo comercial. Administrativo de gestión de personal. Contable. Administrativo de banca e instituciones financieras. Responsable de tesorería y medios de pago. Responsable de cartera de valores y de extranjero. Administrativo de la Administración Pública. Técnico en gestión de cobros.  Auxiliar de auditoría. Agente comercial de seguros y bancos e instituciones financieras.

2.- El módulo: Gestión comercial y servicios de atención al cliente
Este módulo está asociado a la Unidad de Competencia nº 5: Realizar y supervisas operaciones de asesoramiento, negociación, reclamación y venta de productos y servicios.

Realizaciones profesionales

Las realizaciones profesionales que integran dicha Unidad de Competencia son:

· Organizar, desarrollar y supervisar un sistema de información ágil, completa y veraz de los productos y servicios de la organización.
· Atender y asesorar sobre el producto y/o servicio más adecuado a las necesidades del cliente entre los que ofrece la entidad.

· Negociar y acordar con el cliente las condiciones de contratación del producto y/o servicio  ofertado.

· Gestionar y supervisar la tramitación documental necesaria para la entrega del producto y/o servicio, aplicando los procedimientos de la empresa con eficacia, eficiencia y calidad de servicio.

· Coordinar y supervisar el personal a su cargo, motivando su actuación para la mejor consecución de los objetivos comerciales.
Capacidades terminales

Para desarrollar la Unidad de Competencia nº 1 y las realizaciones profesionales que contiene, el alumno debe alcanzar las siguientes capacidades terminales:

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

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

3. Analizar y aplicar procesos y procedimientos de administración y gestión, de información y documentación, en un departamento de atención al cliente o de comercialización de productos y/o servicios.

4. Aplicar procedimientos para obtener y procesar la información necesaria en el desarrollo de los procesos de gestión comercial y de atención al cliente.
5. Analizar aspectos básicos que configuran el marketing aplicado en la gestión comercial.

6. Analizar y aplicar métodos de motivación y relación en el entorno laboral.

Objetivos generales

Dentro del los objetivos generales del Ciclo formativo se pueden extraer los que se deben conseguir en este módulo y en coordinación con la unidad de competencia que determina el currículo.

· Analizar y evaluar el funcionamiento global de las empresas, tanto en el ámbito público como privado; partiendo de la función de cada una de sus áreas de actividad, sus relaciones internas y su dependencia externa.

· Analizar los sistemas y medios de circulación de la información y la documentación para definir la organización administrativa más adecuada en cada empresa u organismo.

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

· Analizar el proceso de comercialización de productos y/o servicios, para organizar, administrar y supervisar la gestión comercial de los mismos.

· Aplicar procedimientos de seguridad, protección, confidencialidad y conservación de la documentación e información; para garantizar su integridad, uso, acceso y consulta.

· Valorar la importancia de la comunicación profesional, tanto de carácter formal como informal, y su repercusión en la actividad e imagen de la empresa u organismo.

· Manejar equipos informáticos y aplicaciones de gestión para procesar información y elaborar documentación, derivada de las operaciones habituales de la administración y gestión empresarial.

Contenidos oficiales
Para que el alumno pueda conseguir los objetivos anteriores el Real Decreto 1674/1994 y el Real Decreto 1659/1994 establecen los siguientes contenidos:

· Técnicas de comunicación y atención al cliente. Técnicas de comunicación aplicadas. Habilidades sociales aplicadas. Técnicas de protocolo e imagen personal. Técnicas y procesos de negociación. Tipos de clientes y su tratamiento. Tratamiento y gestión de reclamaciones.
· La organización del departamento comercial. Principios y sistemas de organización. Estructura organizativa. La motivación en el entorno laboral. El flujo y tratamiento de la información y documentación.

· Principios y fundamentos de marketing. Principios y objetivos de marketing. Investigación de mercados. El marketing de servicios. La publicidad. Técnicas de recogida y tratamiento de información en la investigación comercial.
· Derechos del cliente consumidor. Normativa que regula los derechos del cliente-consumidor. Instituciones y organismos de protección al consumidor. Departamento de atención al cliente en empresas.
· Procesos de comercialización. Etapas de la comercialización. Técnicas de venta aplicadas. Correspondencia comercial. Legislación aplicable en las ventas.

· Técnicas y procesos de administración aplicados a la administración y gestión de la información y documentación en áreas o departamentos de atención al cliente y comercialización de productos y/o comercial.

· Aplicaciones informáticas. Aplicaciones de gestión comercial. Requisitos de instalación; prestaciones, funciones y procedimientos. Rutinas de mantenimiento y consulta de archivos; procedimientos de seguridad y control del proceso.
3.- Desarrollo y distribución de los contenidos

Los contenidos, objetivos y realizaciones, establecidos por la normativa legal, se han desarrollado en ocho unidades didácticas (con la dedicación temporal que se detalla) y distribuidos de la siguiente forma:
	Unidad 1. Organización de la empresa

	Contenidos
	Objetivos
	Realizaciones

	1. La empresa: concepto y tipos.
2. Organización de la empresa. Departamento de compras. Departamento de ventas. Departamento de marketing.
3. La dirección de la empresa. Los directivos: Teoría “X” y Teoría “Y”.
4. Estilos de dirección. El papel del jefe como “líder”. Los jefes que más desmotivan.
5. Los conflictos en las relaciones laborales. Las camarillas en el ambiente laboral.

	· Conocer los tipos de organización y las funciones que asume cada departamento en función de la estructura interna que se establece en la empresa.

· Saber las funciones que corresponden al director y las personas que ocupan cargos intermedios y la influencia que ejercen en los subordinados.

· Conocer los estilos de dirección y las actuaciones de éstos que más desmotivan en los trabajadores.

· Saber por qué se producen conflictos en las relaciones laborales y el origen o causa que los origina y como combatirlos.
	Hacer una exposición de los tipos de empresas según el sector de actividad. Analizar las funciones y organización del departamento comercial, ventas, marketing, etc.

Analizar y definir las funciones, objetivos y tareas administrativas de los departamentos de compras y ventas.

Partiendo de casos reales se realizan en clase actividades prácticas relacionadas con los contenidos teóricos impartidos. También se corregirán las actividades individuales que proponga el profesor, para comprobar si los alumnos han entendido y asimilado la materia.



	Dedicación 10 horas


	Unidad 2. El consumidor y sus derechos

	Contenidos
	Objetivos
	Realizaciones

	1. Necesidades del consumidor. Jerarquía de las necesidades (Teoría de Maslow). Motivos o razones de consumo.
2. Comportamiento del consumidor.
3. Proceso de decisión de compra. Perfil del cliente. Tipologías de clientes-consumidores

4. Protección del consumidor. Responsables del producto defectuoso.
5. Organismos de protección al consumidor. Tramitación de litigios de consumo.

	· Distinguir los tipos de necesidades del consumidor y conocer las variables que influyen en el consumo.

· Conocer los tipos de compradores y el proceso que siguen cuando tienen que adquirí bienes o servicios.

· Conocer las instituciones u organismos que están para la protección y defensa del consumidor, las funciones que desempeñas y los servicios que pueden prestar.

· Saber cómo se tramitan por la vía extrajudicial los litigios entre consumidores y fabricantes, importadores o vendedores de bienes y profesionales de servicios.
	Hacer una exposición de las necesidades del consumidor y de la empresa como cliente intermediario.
Analizar el perfil y comportamiento de los clientes y el proceso de compra que siguen, tanto el comprador-consumidor como el comprador de empresa.
Exponer y analizar la legislación que protege los derechos del consumidor.
Partiendo de casos reales se realizan en clase actividades prácticas relacionadas con los contenidos teóricos impartidos. También se corregirán las actividades individuales que proponga el profesor, para comprobar si los alumnos han entendido y asimilado la materia.

	Dedicación 10 horas


	Unidad 3. Plan de marketing empresarial

	Contenidos
	Objetivos
	Realizaciones

	1. Concepto de marketing. Enfoques y tendencias del marketing.
2. Decisiones del marketing. El marketing-mix.
3. La planificación en la empresa. Etapas del plan de marketing.
4. Análisis de la situación. Análisis del mercado. Análisis de estrategias.
5. Objetivos del plan de marketing. Plan de acción. Presupuesto y control.

	· Saber el concepto del marketing y los objetivos de su aplicación a nivel empresarial.

· Conocer las diferencias entre el plan general de la empresa y un plan de marketing.

· Saber diferenciar las estrategias que se aplican con el marketing-mix de la empresa.

· Conocer las etapas del plan de marketing, el análisis de cada una de las variables, los objetivos que se pueden establecer y los sistemas de control de objetivos.


	Analizaremos el concepto y enfoque del marketing partiendo de las teorías de varios autores.
Exponer las variables del marketing y su aplicación en la empresa, así como las estrategias y objetivos que se pueden aplicar para llegar al mercado meta.
Partiendo de casos reales se realizan en clase actividades prácticas relacionadas con los contenidos teóricos impartidos. También se corregirán las actividades individuales que proponga el profesor, para comprobar si los alumnos han entendido y asimilado la materia.



	Dedicación 12 horas


	Unidad 4. Estudio e investigación de mercados

	Contenidos
	Objetivos
	Realizaciones

	1. El mercado: concepto y clasificación. La competencia en el mercado.
2. Segmentación del mercado. Etapas de la segmentación. Segmentación y estrategias.
3. Criterios de segmentación. La investigación del mercado. Fases de la investigación comercial

4. Técnicas de investigación comercial. Las técnicas cualitativas de personalidad. Las técnicas cuantitativas: encuestas y paneles


	· Conocer los distintos tipos de mercado, nacional, internacional, de consumidores, de fabricantes, de instituciones, etc.

· Analizar y diferenciar las distintas situaciones que originan la oferta y la demanda del mercado (competencia perfecta, monopolio, oligopolio, etc.)

· Saber en que consiste la segmentación de un mercado, las condiciones que debe cumplir, las estrategias y criterios que se pueden utilizar.

· Saber realizar una investigación comercial; buscar las fuentes de de información, aplicar las técnicas (encuesta, muestreo, etc.), elaborar el cuestionario, extraer e interpretar los datos y elaborar los informes correspondientes.
	Exponer el concepto de mercado y los tipos de mercado que ofertan sus productos para satisfacer la demanda final o la demanda intermedia.

Exponer y analizar los segmentos del mercado global, para que los productos ofertados por una empresa lleguen al cliente objetivo.

Realizar investigaciones de mercado para determinados productos o situaciones del mismo.

Partiendo de casos reales se realizan en clase actividades prácticas relacionadas con los contenidos teóricos impartidos. También se corregirán las actividades individuales que proponga el profesor, para comprobar si los alumnos han entendido y asimilado la materia.



	Dedicación 12 horas


	Unidad 5. La comunicación en la empresa

	Contenidos
	Objetivos
	Realizaciones

	1. Información y comunicación.
2. Comunicación en la empresa. Los flujos de información-comunicación. Características de la comunicación oral.
3. Comunicación del personal de ventas. Etapas de la reunión de ventas. Reglas para una reunión efectiva. Cómo manejar las situaciones difíciles.
4. Las comunicaciones escritas. La comunicación interna.

	· Aprender la necesidad y utilidad que tiene la comunicación dentro y fuera de la empresa.

· Saber realizar un proceso comunicativo eficaz, utilizando el lenguaje y los medios mas adecuados.

· Saber programar y desarrollar las reuniones de trabajo cuando hay que tomar decisiones que afectan a los objetivos generales de la empresa.

· Conocer los conflictos y situaciones difíciles entre el personal de un departamento o sección y saber las técnicas que podemos utilizar para resolverlos.


	Exponer la diferencia entre información y comunicación, para conseguir que el consumidor reaccione ante la oferta de un producto o servicio.
Analizar los tipos de comunicación oral que se utilizan en la empresa y las reglas que se deben seguir para que sea efectiva.
Analizar los canales y medios de comunicación que se utilizan entre los departamentos y secciones de la empresa.
Partiendo de casos reales se realizan en clase actividades prácticas relacionadas con los contenidos teóricos impartidos. También se corregirán las actividades individuales que proponga el profesor, para comprobar si los alumnos han entendido y asimilado la materia.

	Dedicación 10 horas


	Unidad 6. Técnicas de comunicación en ventas

	Contenidos
	Objetivos
	Realizaciones

	1. Las comunicaciones orales. Técnicas para hablar en público. La voz y la forma de hablar. Reglas básicas.
2. Técnicas corporales.

3. La comunicación telefónica. Reglas para hablar por teléfono. La venta telefónica.
4. Comunicación de masas. La publicidad. Elementos de la publicidad. Tipos de publicidad.
5. El mensaje publicitario. El éxito del mensaje publicitario. Otras formas de hacer publicidad.

	· Conocer los distintos tipos de comunicación oral y saber comunicar eficazmente en cualquier situación profesional: reuniones, presentación de proyectos, ponencias, discursos, ruedas de prensa, etc.

· Saber utilizar el lenguaje verbal y corporal como herramienta de persuasión y seducción, para transmitir credibilidad.

· Aprender a hablar por teléfono de forma rápida y eficaz.

· Conocer los medios y soportes de comunicación de masas, para que utilizando técnicas de publicidad la empresa pueda llegar a todos los públicos.


	Exponer las reglas que se utilizan en las comunicaciones orales presenciales y por teléfono.
Analizar otras comunicaciones como la corporal y la publicidad que utiliza la empresa para comunicarse con clientes, proveedores, consumidores potenciales, etc.
Realizar actividades de comunicación cuando estás van dirigidas a grupos de personas o clientes potenciales, como presentación de un producto, intervenir en un discurso, etc.
Partiendo de casos reales se realizan en clase actividades prácticas relacionadas con los contenidos teóricos impartidos. También se corregirán las actividades individuales que proponga el profesor, para comprobar si los alumnos han entendido y asimilado la materia.

	Dedicación 10 horas


	Unidad 7. Servicio de atención al cliente

	Contenidos
	Objetivos
	Realizaciones

	1. El cliente. Servicios al consumidor en hipermercados. El servicio.
2. Atención al público. Trato con el cliente. Conducta del cliente.
3. Servicios posventa de bienes de uso. Asistencia técnica y garantía posventa.
4. La insatisfacción poscompra. Fidelización del cliente.
5. Calidad en el servicio al cliente.

	· Conocer el papel que desempeñan los clientes, consumidores o usuarios para las empresas.

· Saber las causas o motivos por los cuales una empresa pierde a los clientes y las técnicas que puede utilizar para recuperarlos.

· Saber tratar correctamente al cliente o consumidor, bien sea cara a cara o por teléfono.

· Conocer los servicios posventa de los bienes de uso y quién los debe prestar (vendedor, fabricante, servicio técnico, etc.

· Conocer los beneficios que obtienen la empresa cuando trabaja con un sistema de calidad en atención al cliente, consumidor o usuario.
	Exponer los tipos de servicio que espera el cliente, durante las distintas etapas del proceso de compra y los servicios posventa de los bienes de uso duradero.
Exponer y analizar las técnicas que se utilizan para atención al público, prestando un servicio de calidad.

Actividades prácticas, basadas en casos reales y relacionados con los contenidos teóricos impartidos. También se corregirán las actividades individuales que proponga el profesor, para comprobar si los alumnos han entendido y asimilado la materia.



	Dedicación 10 horas


	Unidad 8. Gestión de reclamaciones y quejas

	Contenidos
	Objetivos
	Realizaciones

	1. Quejas y reclamaciones. La comunicación escrita. La carta comercial.
2. Estructura de la carta comercial.
3. Modelos de cartas comerciales. Cartas anteriores al pedido.
4. Cartas propias de la compraventa. Gestión de anomalías en la compraventa.
5. Cartas relacionadas con el pago/cobro.

	· Aprender la forma y las técnicas de redacción de cartas comerciales, para conseguir con su presentación y contenido dejar en buen lugar a la empresa y a nosotros mismos.

· Conocer los distintos tipos de cartas que se utilizan en la correspondencia comercial, según la causa que ha motivado dicha carta.

· Saber para cada caso el modelo de carta que tenemos que redactar y conseguir con nuestras cartas dar al cliente o proveedor una imagen de profesionalidad, fidelidad y confianza.


	Exponer el origen de las quejas y reclamaciones y la importancia de dejar constancia de las mismas.
Exponer las partes que componen la carta comercial y los tipos o modelos en función del motivo que las origina.

Realizar cartas comerciales para comunicarnos con clientes y proveedores en cualquier etapa del proceso de compraventa y pago/cobro.
Los alumnos expondrán en clase las cartas realizadas individualmente, cuyo contenido será sobre casos prácticos que proponga el profesor, para comprobar han entendido y asimilado la materia.



	Dedicación 14 horas


4. Evaluación y seguimiento

La evaluación es un componente básico en el proceso de enseñanza-aprendizaje. Además, debe ser coherente con las características del Ciclo Formativo, con los objetivos planteados y con la metodología utilizada. También, debe ser formativa y servir para fomentar la reflexión, orientar y analizar el proceso educativo, por ello la evaluación tendrá que ser:

· Continua, para observar el proceso de aprendizaje.

· Integral, para considerar tanto la adquisición de nuevos conceptos, como los procedimientos, las actitudes, las capacidades de relación y comunicación y el desarrollo autónomo de cada alumno.

· Individualizada, para que se ajuste al proceso de aprendizaje de cada alumno y no de los alumnos en general. La evaluación individualizada suministra información al propio alumno sobre sus progresos y lo que puede conseguir según sus posibilidades.

· Orientadora, porque debe ofrecer información permanente sobre la evolución del alumnado con respecto al proceso de enseñanza-aprendizaje.

La evaluación del currículo programado pretende como objetivo principal la corrección de las desviaciones que se hubiesen producido durante el proceso de enseñanza-aprendizaje. Desde este punto de vista, cuando se evalúe se tendrán en cuenta los aspectos siguientes:

· La adecuación de los objetivos a las características del grupo.

· La consecución de las actividades programadas.

· La idoneidad de los procedimientos de evaluación utilizados.

· La adecuación de los criterios de calificación empleados.

La normativa legal establece que las programaciones didácticas de cada módulo deben reflejar:

1. Los procedimientos de evaluación del aprendizaje de los estudiantes.

2. Los criterios de calificación que se vayan a aplicar.

En la evaluación se calificarán los procedimientos, la comprensión de los conceptos, las actitudes que se manifiesten en clase, las destrezas desarrolladas, el empleo de técnicas de trabajo, la capacidad de investigación, la metodología utilizada, las realizaciones, etc.

Existen múltiples procedimientos que se pueden utilizar en la evaluación; no obstante, teniendo en cuenta las características de los módulos profesionales, algunos de los que se pueden aplicar son los siguientes:

· Al finalizar cada Unidad Didáctica se controlará que el material exigido al alumno o equipo de trabajo esté completo, ordenado y adecuadamente presentado. Se valorará positivamente la tarea bien hecha y el interés de los alumnos por aclarar las dudas, exponiendo correctamente sus dificultades.

· De forma permanente se evaluará la actitud y el comportamiento en clase y se valorará positivamente a los alumnos que tomen iniciativas en relación con el desarrollo de los contenidos del módulo, que participen activamente en las tareas que se propongan y en los debates que se realicen.

· Se realizarán pruebas o controles objetivos, con una doble finalidad: por un lado, evaluar el nivel de los conocimientos adquiridos y, por otro, inducir a los alumnos a exponer sus dudas, lo cual les permitirá interiorizar y relacionar los principales conceptos.

· El profesor/a propondrá la realización de trabajos individuales y en grupo sobre temas de actualidad relacionados con los contenidos que se están desarrollando en clase, se valorará positivamente la calidad del contenido, la documentación aportada, la buena presentación, la aportación de ideas personales y la claridad y originalidad de las conclusiones.
5. Atención a la diversidad

Se aplicará una metodología que lleve al alumnado a asimilar los conceptos básicos necesarios, reduciendo al máximo la simple memorización y que permita realizar la práctica correspondiente.

Las explicaciones impartidas en el aula se presentarán junto con el desarrollo de actividades prácticas que optimicen el proceso de enseñanza-aprendizaje. Las actividades se establecerán en grado creciente de dificultad, de manera que la ejecución de una sirva de base para la siguiente y, además, sirva al alumno y al profesor como indicador para conocer el grado de consecución de los objetivos.

Para no limitar el aprendizaje del alumnado se programarán actividades o trabajos de ampliación para los alumnos más aventajados y de refuerzo para aquellos que deban recuperar conceptos que no dominan. También se facilitará al alumno que no supere la evaluación del módulo la recuperación del mismo, con actividades complementarias y nuevas pruebas orales o escritas, para que pueda demostrar que ha adquirido las capacidades terminales y los objetivos programados.

6. Medios, recursos y materiales

Es imprescindible contar con un aula específica para impartir las enseñanzas del Ciclo Formativo. Además es conveniente disponer de:

Material de uso común: audiovisual, ordenadores, conexión a Internet, etc.

Libro de texto del alumno: Gestión comercial y servicios de atención al cliente (Editorial Paraninfo). También deberá tener cuaderno, documentos, fichas, etc., para realizar las actividades.
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