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Programación de aula
                                Mª Amparo Badía Vila

                                Enriqueta García Miranda

· Introducción

El presente módulo, Marketing y Venta en Imagen Personal, se encuadra en el segundo curso del ciclo formativo de Grado Medio del título de Técnico en Estética y Belleza y en el segundo curso del ciclo formativo de Grado Medio del título de Técnico en Peluquería y Cosmética Capilar, ambos de la familia profesional de Imagen Personal. Se corresponde con el nivel CINE 3 (Clasificación Internacional Normalizada de la Educación).

Sus enseñanzas mínimas para el Título en Técnico y Estética y Belleza las establece el Real Decreto 256/2011, de 28 de febrero, publicado en el BOE nº 83, de 7 de abril de 2011, y el currículo se establece de acuerdo con las diferentes normas recogidas en el Anexo I de la presente Guía Didáctica.

Sus enseñanzas mínimas para el título de Técnico en Peluquería y Cosmética Capilar las establece el Real Decreto 1588/2011, de 4 de noviembre, publicado en el BOE nº 301, de 15 de diciembre de 2011, y el currículo se establece de acuerdo con las diferentes normas recogidas en el Anexo I de la presente Guía Didáctica.

Ambos ciclos formativos tienen una duración de 2000 horas. La duración del módulo dependerá de lo recogido en cada currículo desarrollado por la respectiva comunidad autónoma, que se puede tomar como referencia el currículo del MEC, Anexo I.
http://www.boe.es/boe/dias/2011/04/07/pdfs/BOE-A-2011-6232.pdf
http://www.boe.es/boe/dias/2011/12/15/pdfs/BOE-A-2011-19537.pdf
· Objetivos generales

Los objetivos definen las capacidades que los alumnos y las alumnas deben desarrollar a lo largo del proceso educativo. El objetivo general es la inserción del alumnado en el mundo laboral.

Los objetivos generales en la Formación Profesional, los podemos encontrar en la Ley Orgánica 2/2006, de 3 de mayo, de Educación (LOE), publicada en el BOE nº 106, de 4 de mayo de 2006, en cuyo artículo 40 habla de los objetivos de la formación profesional:

“La formación profesional en el sistema educativo contribuirá a que los alumnos y las alumnas adquieran las capacidades que les permitan:

a) Desarrollar la competencia general correspondiente a la cualificación o cualificaciones objeto de los estudios realizados.

b) Comprender la organización y las características del sector productivo correspondiente, así como los mecanismos de inserción profesional; conocer la legislación laboral y los derechos y obligaciones que se derivan de las relaciones laborales.

c) Aprender por sí mismos y trabajar en equipo, así como formarse en la prevención de conflictos y en la resolución pacífica de los mismos en todos los ámbitos de la vida personal, familiar y social. Fomentar la igualdad efectiva de oportunidades entre hombres y mujeres para acceder a una formación que permita todo tipo de opciones profesionales y el ejercicio de las mismas.

d) Trabajar en condiciones de seguridad y salud, así como prevenir los posibles riesgos derivados del trabajo.

e) Desarrollar una identidad profesional motivadora de futuros aprendizajes y adaptaciones a la evolución de los procesos productivos y al cambio social.

f) Afianzar el espíritu emprendedor para el desempeño de actividades e iniciativas empresariales.”

VER TEXTO COMPLETO DE LA LEY
http://www.boe.es/boe/dias/2006/05/04/pdfs/A17158-17207.pdf
· Perfil profesional del título
El perfil profesional del título de Técnico en Estética y Belleza, tal y como recoge el Real Decreto 256/2011, de 28 de febrero, en su art. 3, “queda determinado por su competencia general, sus competencias profesionales, personales y sociales, y por la relación de cualificaciones y, en su caso, unidades de competencia del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas en el título.”

El perfil profesional del título de Técnico en Peluquería y Cosmética Capilar, tal y como recoge el Real Decreto 1588/2011, de 4 de noviembre, en su art. 3, “queda determinado por su competencia general, sus competencias profesionales, personales y sociales, y por la relación de cualificaciones y, en su caso, unidades de competencia del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas en el título.”

· Competencia general
La competencia general de este título, tal y como recoge el Real Decreto 256/2011, de 28 de febrero, en su art. 4, “consiste en aplicar técnicas de embellecimiento personal y comercializar servicios de estética, cosméticos y perfumes, cumpliendo los procedimientos de calidad y los requerimientos de prevención de riesgos laborales y protección ambiental establecidos en la normativa vigente.”

La competencia general de este título, tal y como recoge el Real Decreto 1588/2011, de 4 de noviembre, en su art. 4, “consiste en realizar el cuidado y embellecimiento del cabello, la estética de manos y pies y el estilismo masculino, así como comercializar servicios y venta de cosméticos, cumpliendo los protocolos de calidad, prevención de riesgos laborales y protección ambiental”.
· Competencias profesionales, personales y sociales
Las competencias profesionales, personales y sociales de este título, tal y como recoge el Real Decreto 256/2011, de 28 de febrero en su art. 5 para el título de Técnico en Estética y Belleza son las que se relacionan a continuación:

“a) Recepcionar, almacenar y distribuir los productos, aparatos y útiles, en condiciones idóneas de mantenimiento y conservación, controlando su consumo y stock.

b) Atender al cliente durante el proceso, aplicando normas de procedimiento diseñadas por la empresa y consiguiendo calidad en el servicio.

c) Obtener información de las demandas del cliente y del análisis profesional, registrando y archivando los datos.

d) Seleccionar los materiales, equipos y cosméticos adecuados a los tratamientos o técnicas estéticas que se van a aplicar.

e) Mantener el material, equipos e instalaciones en óptimas condiciones para su utilización.

f) Efectuar la higiene cutánea, preparando la piel para tratamientos posteriores.

g) Efectuar la hidratación cutánea, manteniendo y mejorando el aspecto de la piel.

h) Realizar maquillaje social, personalizándolo y adaptándolo a las necesidades del cliente.

i) Depilar y decolorar el vello, utilizando procedimientos mecánicos y productos químicos adecuados.

j) Aplicar técnicas de manicura y pedicura para el embellecimiento y cuidados de las manos, pies y uñas.

k) Elaborar uñas artificiales, individualizando la técnica y el diseño según las demandas del cliente.

l) Asesorar sobre perfumes, fragancias y productos naturales, teniendo en cuenta las características personales, sociales y profesionales del cliente.

m) Informar al cliente de los cuidados que tiene que realizar después del tratamiento en la cabina de estética, así como los hábitos de vida saludables.

n) Realizar la promoción y comercialización de productos y servicios en el ámbito de una empresa de imagen personal.

ñ) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnológicos y organizativos en los procesos productivos, actualizando sus conocimientos y utilizando los recursos existentes para el «aprendizaje a lo largo de la vida» y las tecnologías de la comunicación y de la información.

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

p) Resolver de forma responsable las incidencias relativas a su actividad, identificando las causas que las provocan, dentro del ámbito de su competencia y con autonomía.

q) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomía y competencia de las distintas personas que intervienen en el ámbito de su trabajo.

r) Aplicar los procedimientos y las medidas preventivas de riesgos laborales y protección ambiental durante el proceso productivo, para evitar daños en las personas y en el entorno laboral y ambiental.

s) Aplicar procedimientos de calidad, de accesibilidad universal y de «diseño para todos» en las actividades profesionales incluidas en los procesos de producción o prestación de servicios.

t) Realizar la gestión básica para la creación y funcionamiento de una pequeña empresa y tener iniciativa en su actividad profesional.

u) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislación vigente, participando activamente en la vida económica, social y cultural.” 

Las competencias profesionales, personales y sociales de este título, tal y como recoge el Real Decreto 1588/2011, de 4 de noviembre en su art. 5 para el título de Técnico en Peluquería y Cosmética Capilar son las que se relacionan a continuación:

“a) Recepcionar, almacenar y distribuir el material de peluquería, controlando su consumo y el stock.

b) Atender al cliente en todas las fases del proceso, aplicando procedimientos establecidos.

c) Comprobar el estado del cabello y cuero cabelludo, manejando instrumentos de observación.

d) Preparar y poner a punto el puesto de trabajo e instalaciones, manteniéndolos en condiciones óptimas para su utilización.

e) Realizar cambios de forma permanente en el cabello, siguiendo las especificaciones establecidas.

f) Teñir y decolorar el tallo capilar, seleccionando cosméticos, técnicas y procedimientos.

g) Cambiar la longitud del cabello, seleccionando herramientas, accesorios y útiles según las diferentes técnicas y estilos de corte.

h) Efectuar peinados y recogidos, con o sin prótesis pilosas, personalizándolos y adaptándolos a las necesidades del cliente.

i) Aplicar técnicas de manicura y pedicura para l embellecimiento y cuidados de manos, pies y uñas.

j) Realizar técnicas de barbería y peluquería masculina, identificando las demandas 

y necesidades del cliente.

k) Informar al cliente sobre los cuidados, cosméticos y hábitos saludables, para asegurar el resultado final de los procesos técnicos de peluquería.

l) Promocionar y vender productos y servicios en el ámbito de una empresa de imagen personal.

m) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnológicos y organizativos en los procesos productivos, actualizando sus conocimientos, utilizando los recursos existentes para el aprendizaje a lo largo de la vida y las tecnologías de la información y la comunicación.

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

ñ) Resolver de forma responsable las incidencias relativas a su actividad, identificando las causas que las provocan, dentro del ámbito de su competencia y autonomía.

o) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomía y competencia de las distintas personas que intervienen en el ámbito de su trabajo.

p) Aplicar los protocolos y las medidas preventivas de riesgos laborales y protección ambiental durante el proceso productivo, para evitar das en las personas y en el entorno laboral y ambiental.
q) Aplicar procedimientos de calidad, de accesibilidad universal y de «diseño para todos» en las actividades profesionales incluidas en los procesos de producción o prestación de servicios.

r) Realizar la gestión básica para la creación y funcionamiento de una pequeña empresa y tener iniciativa en su actividad profesional.

s) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislación vigente, participando activamente en la vida económica, social y cultural.”

· Objetivos generales del ciclo
Tal y como recoge el Real Decreto 256/2011, de 28 de febrero en su art. 9, los objetivos generales del ciclo formativo de Estética y Belleza son los siguientes:

“a) Identificar y clasificar los productos, materiales y útiles, caracterizando sus propiedades y condiciones idóneas de manipulación y conservación, para recepcionarlos, almacenarlos y distribuirlos.

b) Interpretar las normas diseñadas en los procedimientos para atender al usuario, aplicando los procedimientos descritos desde la hora de la acogida hasta la despedida.

c) Realizar el análisis del órgano cutáneo, evaluando sus características, para obtener información estética.

d) Identificar útiles, equipos y cosméticos, evaluando sus características, para seleccionar los idóneos al tratamiento o técnica aplicados.

e) Higienizar los materiales, equipos e instalaciones, limpiándolos, desinfectándolos y esterilizándolos, para mantenerlos en óptimas condiciones.

f) Aplicar las técnicas adecuadas, siguiendo los procedimientos establecidos y las normas de calidad y seguridad e higiene, para efectuar la limpieza de la piel.
g) Aplicar las técnicas adecuadas, siguiendo los procedimientos establecidos y las normas de calidad y seguridad e higiene, relacionándolos con las necesidades fisiológicas de la piel, para conseguir su hidratación.

h) Diseñar y ejecutar técnicas de visagismo, de aplicación de cosméticos decorativos y estilos de maquillaje, relacionándolos con las características personales, sociales y profesionales del usuario, para realizar un maquillaje social personalizado.

i) Seleccionar procedimientos mecánicos y químicos para depilar y decolorar el vello, eligiendo y aplicando la técnica adecuada.

j) Efectuar operaciones técnicas de manicura y pedicura, adaptando los procedimientos de ejecución, para cuidar y embellecer manos, pies y uñas.

k) Seleccionar y aplicar materiales y productos de esculpido de prótesis ungueales, siguiendo instrucciones técnicas, en condiciones de seguridad e higiene, para elaborar uñas artificiales.

l) Reconocer las características y propiedades de los fitocosméticos, geocosméticos, productos marinos y aromamoléculas, relacionándolos con sus usos y aplicaciones, para asesorar sobre perfumes, fragancias y productos naturales.

m) Analizar los tipos de tratamientos estéticos y los hábitos de vida saludables, relacionándolos con la anatomo-fisiología humana.

n) Identificar operaciones de venta y técnicas publicitarias y de merchandising, valorando las características y demandas del mercado, para promocionar y comercializar los productos y servicios estéticos.

ñ) Seleccionar los cosméticos adecuados atendiendo a las necesidades de la piel y al tipo, composición y forma de presentación de los mismos, para realizar y recomendar su aplicación.

o) Analizar y utilizar los recursos existentes para el «aprendizaje a lo largo de la vida» y las tecnologías de la comunicación y de la información para aprender y actualizar sus conocimientos reconociendo las posibilidades de mejora profesional y personal, para adaptarse a diferentes situaciones profesionales y laborales.

p) Desarrollar trabajos en equipo y valorar su organización, participando con tolerancia y respeto, y tomar decisiones colectivas o individuales para actuar con responsabilidad y autonomía.

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

r) Aplicar técnicas de comunicación, adaptándose a los contenidos que se van a transmitir, a su finalidad y a las características de los receptores, para asegurar la eficacia del proceso.

s) Analizar los riesgos ambientales y laborales asociados a la actividad profesional, relacionándolos con las causas que los producen, a fin de fundamentar las medidas preventivas que se van adoptar y aplicar los protocolos correspondientes, para evitar daños en uno mismo, en las demás personas, en el entorno y en el medio ambiente.

t) Analizar y aplicar las técnicas necesarias para dar respuesta a la accesibilidad universal y al «diseño para todos».

u) Analizar y aplicar las técnicas necesarias para mejorar los procedimientos de calidad del trabajo en el sector productivo de referencia, durante el proceso de aprendizaje.

v) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial y de iniciativa profesional, para realizar la gestión básica de una pequeña empresa o emprender un trabajo.

w) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales para participar como ciudadano democrático.”
Tal y como recoge el Real Decreto 1588/2011, de 4 de noviembre en su art. 9, los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:

“a) Clasificar los materiales de peluquería, identificando sus propiedades y condiciones idóneas de manipulación y conservación, para recepcionarlos, almacenarlos y distribuirlos.

b) Interpretar las normas establecidas, analizando las fases de los procesos de peluquería, desde la acogida hasta la despedida, para atender al usuario.

c) Identificar las características y necesidades del pelo y cuero cabelludo, utilizando medios y técnicas de observación para comprobar su estado.

d) Seleccionar medios, productos y equipos, analizando sus características, para preparar y poner a punto el puesto de trabajo.

e) Higienizar las instalaciones y equipos, justificando los métodos de limpieza y desinfección, para preparar y poner a punto el puesto de trabajo e instalaciones.

f) Aplicar operaciones técnicas de alisado y rizado, reconociendo y seleccionando los útiles y cosméticos, para realizar cambios de forma permanente en el cabello.

g) Aplicar técnicas de cambio de color, siguiendo el procedimiento establecido para teñir y decolorar el tallo capilar.

h) Emplear herramientas y útiles de corte, relacionando las técnicas con los estilos, para cambiar la longitud del cabello.

i) Manejar equipos, útiles y accesorios, relacionando las técnicas con los estilos y actos sociales, para efectuar peinados y recogidos.

j) Seleccionar prótesis pilosas, justificando técnicas de colocación, para efectuar peinados y recogidos.

k) Efectuar operaciones técnicas de manicura y pedicura, justificando los protocolos de ejecución, para embellecer y cuidar manos, pies y uñas.

l) Integrar los procedimientos del servicio de peluquería masculina, analizando y relacionando los tipos, fases y métodos, para realizar técnicas de barbería y peluquería masculina.

m) Aplicar estrategias de asesoramiento, analizando los factores que mejoran el resultado final, para informar sobre los cuidados, cosméticos y hábitos saludables.

n) Elegir los cosméticos adecuados, de acuerdo con las necesidades de la piel, para informar sobre los cuidados, cosméticos y hábitos saludables.

ñ) Identificar operaciones de venta y técnicas publicitarias y de merchandising, valorando las características y demandas del mercado para promocionar y vender productos y servicios de imagen personal.

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

p) Desarrollar trabajos en equipo y valorar su organización, participando con tolerancia y respeto, y tomar decisiones colectivas o individuales para actuar con responsabilidad y autonomía.

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

r) Aplicar técnicas de comunicación, adaptándose a los contenidos que se van a transmitir, a su finalidad y a las características de los receptores, para asegurar la eficacia del proceso.

s) Analizar los riesgos ambientales y laborales asociados a la actividad profesional, relacionándolos con las causas que los producen, a fin de fundamentar las medidas preventivas que se van adoptar, y aplicar los protocolos correspondientes para evitar daños en uno mismo, en las demás personas, en el entorno y en el medio ambiente.
t) Analizar y aplicar las técnicas necesarias para dar respuesta a la accesibilidad universal y al «diseño para todos».

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

v) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial y de iniciativa profesional, para realizar la gestión básica de una pequeña empresa o emprender un trabajo.

w) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales para participar como ciudadano democrático.”

· Objetivos generales y competencias del título de Técnico en Estética y Belleza que se alcanzan con el módulo de Marketing y Venta en Imagen Personal
La formación del módulo contribuye a alcanzar los objetivos generales n), ñ), o), p), q), r), u), v) y w) del ciclo formativo, y las competencias b), c), l), n) p) y q) del título.

· Objetivos generales y competencias del título de Peluquería y Cosmética Capilar que se alcanzan con el módulo de Marketing y Venta en Imagen Personal
La formación del módulo contribuye a alcanzar los objetivos generales n), ñ), o), p), q), r) u) y v) y w) del ciclo formativo, y las competencias b), l), n), ñ), o) y q) del título.

· Resultados de aprendizaje y criterios de evaluación generales del módulo de Marketing y Venta en Imagen Personal
Según el Real Decreto 256/2011, de 28 de febrero, donde se establecen las enseñanzas mínimas del título de Técnico en Estética y Belleza, y el Real Decreto 1588/2011, de 4 de noviembre, donde se establecen las enseñanzas mínimas del título de Técnico en Peluquería y Cosmética Capilar, los resultados de aprendizaje y criterios de evaluación generales del módulo Marketing y Venta en Imagen Personal son los siguientes:
1. Identifica los productos y servicios en empresas de imagen personal, aplicando técnicas de marketing.
Criterios de evaluación: 
a) Se ha caracterizado el marketing en el ámbito de la imagen personal.
b) Se han identificado los tipos de marketing.
c) Se han determinado los elementos del marketing mix que pueden ser utilizados por la empresa.
d) Se han establecido las diferencias entre un bien, como producto tangible, y un servicio.
e) Se han especificado las características propias de los servicios.
f)  Se ha analizado la importancia del precio como herramienta del marketing mix.
g) Se han reconocido los tipos de canales de distribución (mayoristas y minoristas) relacionados con la imagen personal.
h) Se han valorado las franquicias de peluquería y estética como un tipo de distribución con posibilidades de autoempleo.
i) Se han identificado los elementos de la servucción.
j) Se han definido las fases del plan de marketing.
2. Determina las necesidades de los clientes, analizando las motivaciones de compra de productos y servicios de imagen personal. 
Criterios de evaluación:
a) Se ha identificado al cliente como el elemento más importante en las empresas de imagen personal.
b) Se han analizado las variables que influyen en el consumo de los clientes de imagen personal.
c) Se han identificado las motivaciones de compra del cliente.
d) Se han establecido las fases del proceso de compra.
e) Se han especificado los niveles de motivación de la teoría de Maslow.
f) Se ha establecido la clasificación del cliente según su tipología, carácter y rol.
g) Se han determinado los mecanismos de fidelización de los clientes.
3. Establece pautas de atención al cliente, utilizando las técnicas de comunicación y sus herramientas.

Criterios de evaluación:
a) Se ha determinado el procedimiento de atención al cliente en todas las fases del proceso desde la recepción hasta la despedida.
b) Se han identificado los elementos, etapas, barreras y objetivos de la comunicación.
c) Se han identificado los instrumentos que utilizan las empresas de imagen personal en la comunicación interna y externa.
d) Se ha caracterizado la comunicación verbal con los usuarios.
e) Se ha establecido la secuencia de actuación en una presentación o charla comercial.
f) Se han identificado las fases de la comunicación telefónica.
 g) Se han analizado los instrumentos de comunicación escrita (cartas, folletos,tarjetas, etc.)
h) Se ha valorado la importancia de la comunicación gestual en las relaciones comerciales.
i) Se han realizado demostraciones de productos y servicios.
4. Utiliza técnicas de promoción y publicidad, justificando la selección de los instrumentos empleados.

Criterios de evaluación:
a) Se han identificado los objetivos de la publicidad 

b) Se han establecido las fases de una campaña publicitaria.

c) Se han especificado los medios publicitarios más utilizados por las empresas del sector.

d) Se han relacionado los instrumentos de la promoción con los objetivos y los efectos.

e) Se han establecido las fases de una campaña de promoción.

f) Se ha realizado una campaña promocional de un producto/servicio de estética. 

5. Aplica las técnicas del merchandising promocional, utilizando los instrumentos específicos y adecuándolos a la imagen de la empresa.

Criterios de evaluación:
a) Se han establecido los objetivos del merchandising .

b) Se han clasificado los tipos de compras según el comportamiento del cliente.

c) Se han especificado los elementos del merchandising.

d) Se han relacionado los efectos de la ambientación visual, sonora y olfativa con el proceso de venta.

e) Se ha establecido la distribución de los espacios y productos en los puntos de venta.

f) Se han identificado la cartelería y los expositores como instrumentos de publicidad en el lugar de venta.

g) Se ha analizado la función del escaparate y su influencia en la decisión de compra del consumidor.
 h) Se han aplicado y combinado los diferentes elementos del merchandising.
6. Realiza demostraciones de venta de servicios y productos de imagen personal, definiendo las etapas y utilizando las técnicas específicas.

Criterios de evaluación:
a) Se han identificado las cualidades, actitudes, aptitudes y habilidades que debe reunir un asesor de ventas en las relaciones comerciales.

b) Se han establecido las técnicas de asertividad utilizadas en las relaciones comerciales.

c) Se han aplicado técnicas de asertividad y habilidades sociales.

d) Se han establecido las fases y las técnicas de venta.

e) Se ha establecido la argumentación comercial como fórmula de recomendación al cliente.

f) Se han establecido las pautas para la resolución de objeciones a la venta.

g) Se han identificado las señales de cierre de la venta.
h) Se han establecido estrategias para el cierre de una venta.
i) Se han establecido los procedimientos para seguimiento postventa en los procesos comerciales.

7. Trata las reclamaciones y quejas, aplicando procedimientos de resolución de conflictos.

Criterios de evaluación:
a) Se ha descrito el procedimiento para la resolución de conflictos y reclamaciones.

b) Se ha descrito el procedimiento para la recogida de reclamaciones.

c) Se han identificado las alternativas al procedimiento que se pueden ofrecer al cliente ante reclamaciones fácilmente subsanables.

d) Se ha trasladado la información sobre la reclamación según el orden jerárquico preestablecido.

e) Se ha registrado la información del seguimiento postventa, de incidencias, de peticiones y de reclamaciones de clientes como indicadores para mejorar la calidad del servicio prestado y aumentar la fidelización.
Posteriormente, en cada unidad didáctica se especificarán objetivos y criterios de evaluación específicos de cada una.

Cualificaciones y unidades de competencia del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas en el título de Técnico en Estética y Belleza
Cualificaciones profesionales completas:
a) Servicios estéticos de higiene, depilación y maquillaje IMP120_2 (Real Decreto 1087/2005, de 16 de septiembre), que comprende las siguientes unidades de competencia:

UC0354_2: atender al cliente del servicio estético de higiene, depilación y maquillaje en condiciones de seguridad, salud e higiene.

UC0355_2: aplicar técnicas estéticas de higiene e hidratación facial y corporal.

UC0345_1: eliminar por procedimientos mecánicos y decolorar el vello.

UC0065_2: mejorar la armonía del rostro con estilos de maquillaje social.

UC0352_2: asesorar y vender productos y servicios para la Imagen Personal.
b) Cuidados estéticos de manos y pies IMP121_2 (Real Decreto 1087/2005, de 16 de septiembre), que comprende las siguientes unidades de competencia:

UC0356_2: atender al cliente del servicio estético de manos y pies en condiciones de seguridad, higiene y salud.

UC0357_2: aplicar técnicas estéticas para cuidar y embellecer las uñas.

UC0358_2: elaborar y aplicar uñas artificiales.

UC0359_2: realizar tratamientos estéticos de manos y pies.
Cualificaciones y unidades de competencia del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas en el título de Peluquería y Cosmética Capilar

Cualificaciones profesionales completas:
Peluquería IMP119_2 (Real Decreto 1087/2005, de 16 de septiembre), que comprende las siguientes unidades de competencia:

UC0347_2: realizar el análisis capilar, para diseñar protocolos de trabajos técnicos y aplicar cuidados capilares estéticos.

UC0058_1: preparar los equipos y lavar y acondicionar el cabello y cuero cabelludo.

UC0348_2: realizar cambios de color, totales o parciales, en el cabello.

UC0349_2: modificar la forma del cabello temporalmente, peinarlo y/o recogerlo.

UC0350_2: realizar cambios de forma permanente en el cabello.

UC0351_2: cortar el cabello y realizar el arreglo y rasurado de barba y bigote.
UC0352_2: asesorar y vender productos y servicios para la Imagen Personal.
Correspondencia del módulo profesional Marketing y Venta en Imagen Personal con las unidades de competencia:
UC0352_2: Asesorar y vender productos y servicios para la Imagen Personal.

· Correspondencia de las unidades didácticas con los capítulos del libro

Las unidades didácticas serán 10 y se corresponden con cada capítulo del libro, respectivamente.

	Unidad didáctica
	Título

	UD1
	Conceptos básicos del marketing.

	UD2
	Productos y Servicios en Imagen Personal.

	UD3
	Determinación de las necesidades del cliente.

	UD4
	La comunicación.

	UD5
	La publicidad.

	UD6
	La promoción.

	UD7
	El merchandising.

	UD8
	Escaparatismo.

	UD9
	La venta.

	UD10
	La postventa.


· Distribución temporal de las unidades didácticas

La temporalización de las diferentes unidades didácticas en que se divide el módulo, las cuales veremos en el siguiente apartado, se ha estimado de forma orientativa tal y como se recoge en el ANEXO II, debido a la distinta duración del módulo establecida en los currículos de las diferentes comunidades autónomas.

UNIDADES DIDÁCTICAS

UNIDAD DIDÁCTICA 1: Conceptos básicos del marketing
ORIENTACIONES PEDAGÓGICAS

En esta unidad didáctica se asentarán al alumno los conocimientos elementales relacionados con el marketing, para la posterior introducción de otros conceptos.

Esta unidad es eminentemente teórica y para facilitar su estudio contiene un amplio número de actividades de diferente tipo y tablas para que se asimilen mejor los conceptos.
CONTENIDOS

1.1. El marketing
1.2. Conceptos relacionados con el marketing
1.3. El marketing en las empresas de Imagen Personal

1.4. Tipos de marketing

1.5. El marketing mix

1.6. El método de análisis

OBJETIVOS 

· Conocer el concepto de marketing.

· Diferenciar los conceptos relacionados con el marketing. 
· Analizar el marketing de las empresas de Imagen Personal. 
· Diferenciar los tipos de marketing.
· Conocer el concepto de marketing mix. 
· Analizar la situación de la empresa por el método DAFO.
CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Al finalizar esta unidad, el alumnado demostrará que:
· Conoce los conceptos relacionados con el marketing.
· Distingue los tipos de marketing.
· Sabe aplicar el método DAFO para analizar la situación de las empresas.
UNIDAD DIDÁCTICA 2: Productos y servicios en imagen personal
ORIENTACIONES PEDAGÓGICAS

En esta unidad didáctica el alumnado conocerá los productos y servicios que se ofrecen en las empresas de Imagen Personal.
Se realizará el estudio del ciclo de vida de los productos, para averiguar como se comportan éstos a lo largo de su vida.
Esta unidad es teórica, pero se presta a la realización de análisis de diferentes tipos de productos. 
CONTENIDOS

2.1. Producto.

2.2. Ciclo de vida de un producto.

2.3. Servicio.

2.4. Servucción.

OBJETIVOS 

· Conocer los conceptos de producto y servicio.
· Clasificar los tipos de productos.
· Diferenciar un producto de un servicio.
· Interpretar el ciclo de vida de un producto.
· Conocer el concepto de servucción.

CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Al finalizar esta unidad, el alumnado demostrará que:

· Conoce los conceptos de producto, servicio y servucción.
· Sabe clasificar los tipos de productos.

· Diferencia los productos de los servicios.
· Interpreta el ciclo de vida de los productos.
UNIDAD DIDÁCTICA 3: Determinación de las necesidades del cliente
ORIENTACIONES PEDAGÓGICAS

En esta unidad se estudian las necesidades de los clientes, puesto que estos son esenciales para que el negocio funcione. Además se estudian las características de los diferentes tipos de clientes.
CONTENIDOS

3.1. El cliente.
3.2. Servicio al cliente.

3.3. La importancia del cliente en las empresas de imagen personal.

3.4. Variables que influyen en el consumo.

3.5. Tipos de clientes

3.6. La satisfacción del cliente

3.7. La fidelización del cliente.

OBJETIVOS 

· Conocer los tipos de clientes.
· Identificar las variables que influyen en el consumo.
· Diferenciar las características de los diferentes tipos de clientes.
· Identificar las formas de satisfacer al cliente.
· Conocer cómo fidelizar al cliente.
CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Al finalizar esta unidad, el alumnado demostrará que:

· Conoce los tipos de clientes.

· Sabe diferenciar los tipos de clientes.
· Sabe distinguir las variables que influyen en el consumo.

· Conoce la forma de conseguir la satisfacción del cliente.

· Sabe las estrategias a utilizar para fidelizar a los clientes.
UNIDAD DIDÁCTICA 4: La comunicación
ORIENTACIONES PEDAGÓGICAS

En esta unidad se estudia el proceso de comunicación, como herramienta para satisfacer las necesidades del cliente. Se diferencian los tipos de comunicación, así como los medios para llevarla a cabo. 

CONTENIDOS

4.1. Elementos de la comunicación.
4.2. Fases de la comunicación.
4.3. Elección de los medios de comunicación.
4.4. Tipos de comunicación.
4.5. Presentación y demostración de un producto o servicio.

OBJETIVOS 

· Conocer los elementos que forman parte del proceso de comunicación.
· Identificar las distintas fases de la comunicación.
· Diferenciar los tipos de comunicación.
· Saber presentar y demostrar un producto o servicio.
CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Al finalizar esta unidad, el alumnado demostrará que:

· Conoce los elementos que forman parte del proceso de comunicación.
· Sabe identificar las distintas fases de la comunicación.
· Diferencia los tipos de comunicación.
· Sabe como presentar y demostrar un producto o servicio.
UNIDAD DIDÁCTICA 5: La publicidad
ORIENTACIONES PEDAGÓGICAS

En esta unidad se trabajan los elementos de comunicación , para dar a conocer un producto o servicio.
En esta unidad la teoría debe ir acompañada de bastante contenido práctico en forma de ejercicios para que el alumnado asimile mejor los conceptos, tales como la realización de folletos publicitarios.
CONTENIDOS

5.1. Concepto de publicidad.
5.2. Tipos de publicidad.
5.3. Objetivos de la publicidad.
5.4. Estrategias de la publicidad.
5.5. Creación de una campaña publicitaria.

5.6. maneras de hacer publicidad. 

OBJETIVOS 

· Conocer el concepto de publicidad.
· Diferenciar los tipos de publicidad.
· Interpretar los objetivos de la publicidad.
· Conocer cómo crear una campaña publicitaria.
· Interpretar las maneras de hacer publicidad.
CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Al finalizar esta unidad, el alumnado demostrará que:

· Conoce el concepto de publicidad.
· Sabe diferenciar los tipos de publicidad.
· Diferencia las estrategias de publicidad.
· Sabe cómo crear una campaña publicitaria.
· Conoce las maneras de hacer publicidad.
UNIDAD DIDÁCTICA 6: La promoción
ORIENTACIONES PEDAGÓGICAS

En esta unidad se estudia el concepto de promoción y los medios que hay para llevarla a cabo.
CONTENIDOS

6.1. Concepto de promoción
6.2. Tipos de promoción.
6.3. Objetivos de la promoción.
6.4. Características de la promoción.
6.5. Planificación de una promoción.

6.6. Formas de transmitir la promoción.

OBJETIVOS 

· Conocer el concepto de promoción.
· Diferenciar loe tipos de promoción.
· Interpretar los objetivos de la promoción.
· Conocer como planificar una campaña promocional.
· Interpretar las diferentes formas de transmitir la promoción.
CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Al finalizar esta unidad, el alumnado demostrará que:

· Conoce el concepto de promoción.
· Identifica los distintos tipos de promoción.
· Interpreta los objetivos de la promoción.
· Sabe planificar una campaña promocional.
UNIDAD DIDÁCTICA 7: El merchandising
ORIENTACIONES PEDAGÓGICAS

En esta unidad se trabaja el concepto de merchandising, así como los elementos que forman parte de él; para que los objetivos que persiga la empresa se consigan con la máxima efectividad.
Además también se estudian los diferentes tipos de compra.

CONTENIDOS

7.1. Concepto de merchandising.

7.2. Tipos de merchandising.

7.3. Objetivos del merchandising.

7.4. Funciones del merchandising.

7.5. Imagen del establecimiento comercial.

7.6. Elementos del merchandising.

7.7. Gestión del surtido.

7.8. Tipos de compra.

OBJETIVOS 

· Conocer el concepto de merchandising.
· Diferenciar los tipos de merchandising.

· Interpretar los objetivos del merchandising.

· Diferenciar las funciones del merchandising.
· Conocer los elementos del merchandising.
· Interpretar la gestión del surtido.

· Diferenciar los tipos de compra.
CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Al finalizar esta unidad, el alumnado demostrará que:

· Conoce el concepto de merchandising.
· Diferencia los tipos de merchandising.
· Interpreta las funciones del merchandising.
· Sabe cómo gestionar el surtido.
· Diferencia los tipos de compra.
UNIDAD DIDÁTICA 8: Escaparatismo
ORIENTACIONES PEDAGÓGICAS

En esta unidad se enseña a los alumnos y alumnas a diseñar escaparates, para ofrecer los productos en condiciones atractivas. 

Todos estos conceptos teóricos se pueden explicar fácilmente con ayuda de visitas a establecimientos, centros comerciales, etc.
CONTENIDOS

8.1. Concepto de escaparate.
8.2. Tipos de escaparates.

8.3. Objetivos del escaparate.

8.4. Funciones del escaparate.

8.5. Materiales del escaparate.

8.6. Eficacia del escaparatismo.

8.7. Montaje del escaparate.

OBJETIVOS 

Conocer el concepto de escaparate.
Diferenciar los tipos de escaparates.

Interpretar los objetivos del escaparate.

Diferenciar las funciones del escaparate.

Conocer los materiales del escaparate.

Interpretar la eficacia del escaparatismo.

Conocer cómo montar escaparates.

CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Al finalizar esta unidad, el alumnado demostrará que:

· Conoce la estructura de los escaparates.
· Sabe identificar los distintos tipos de escaparates.
· Diferencia las funciones de los escaparates.

· Identifica la eficacia de los escaparates.

· Conoce cómo montar escaparates.
UNIDAD DIDÁCTICA 9: La venta
ORIENTACIONES PEDAGÓGICAS

En esta unidad se estudia el concepto de venta y las técnicas para llevarla a cabo de manera satisfactoria.
CONTENIDOS

9.1. Concepto de venta.
9.2. El asesor profesional de ventas.
9.3. Técnicas de venta.
9.4. El cierre de la venta.

9.5. La venta cruzada.

OBJETIVOS 

· Conocer el concepto de venta.
· Diferenciar las tareas del asesor de ventas.
· Distinguir las técnicas de ventas.
· Interpretar el cierre de la venta.
· Conocer el concepto de venta cruzada.
CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Al finalizar esta unidad, el alumnado demostrará que:

· Conoce el concepto de venta y las técnicas que se pueden utilizar para llevarla a cabo.

· Identifica el cierre de la venta.
· Conoce el concepto de venta cruzada.
UNIDAD DIDÁCTICA 10: La postventa
ORIENTACIONES PEDAGÓGICAS 
En esta unidad se conocerá el concepto de postventa, queja y reclamación así como la manera de proceder para su tratamiento.
CONTENIDOS

10.1. Concepto de postventa

10.2. El servicio de asistencia postventa.

10.3. Análisis de la información.

10.4. Procedimientos utilizados en la postventa.

10.5. Concepto de queja o reclamación.

10.6. Tratamiento de quejas y reclamaciones.

OBJETIVOS 

· Conocer el concepto de postventa.

· Diferenciar la venta de la postventa.
· Interpretar la información del servicio de asistencia postventa.

· Distinguir los procedimientos utilizados en la postventa.

· Conocer el concepto de queja o reclamación.

· Solucionar las quejas y reclamaciones
.

CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Al finalizar esta unidad, el alumnado demostrará que:

· Conoce el concepto de postventa.
· Diferencia la venta de la postventa.
· Sabe diferenciar los procedimientos utilizados en la postventa.

· Conoce el concepto de queja y reclamación y sabe como actuar.
ANEXO I. CURRÍCULOS
A continuación se muestra el currículo desarrollado por el MEC. 
MEC

Para Estética y Belleza BOE nº 83, de 7 de abril de 2011.

Orden EDU/1294/2011, de 13 de mayo, por la que se establece el currículo del ciclo formativo de Grado Medio correspondiente al título de Técnico en Estética y Belleza.

Módulo Profesional: Marketing y Venta en Imagen Personal: Código: 0643
Páginas 51018, 51019 y 51020.
VER TEXTO DE LA ORDEN
http://www.boe.es/boe/dias/2011/05/23/pdfs/BOE-A-2011-8907.pdf
Duración: 85 horas en 2º curso.

Para Peluquería y Cosmética Capilar: BOE nº 49, de 27 de febrero de 2012.
Orden ECD/344/2012, de 15 de febrero, por la que se establece el currículo del ciclo formativo de Grado Medio correspondiente al título de Técnico en Peluquería y Cosmética Capilar.
Módulo Profesional: Marketing y Venta en Imagen Personal: Código: 0643
Páginas: 16866, 16867 y 16868.

VER TEXTO DE LA ORDEN

http://www.boe.es/boe/dias/2012/02/27/pdfs/BOE-A-2012-2759.pdf
Duración: 85 horas en 2º curso.

ANEXO II. DISTRIBUCIÓN TEMPORAL

 DE LAS UNIDADES DIDÁCTICAS
	 
	MEC 

	UD1
	7

	UD2
	7

	UD3
	12

	UD4
	7

	UD5
	8

	UD6
	8

	UD7
	12

	UD8
	10

	UD9
	7

	 UD10
	7

	Duración (horas):
	85
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