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1. INTRODUCCION / CONTEXTUALIZACION DEL GRUPO.

1.1. INTRODUCCION

La presente programacion didactica esta incluida en las ensefianzas co-
rrespondientes al Ciclo Formativo de Grado Medio de Estética y Belleza de
la Familia Profesional de Imagen Personal.

Dicha programacion tiene como funcion adecuar el Proyecto Curricular del
mismo a las necesidades y caracteristicas de un grupo de alumnado concreto.
Mediante la misma se planifica el proceso de ensefianza-aprendizaje para un
tiempo determinado. Constituye la fase de la planificacion mas proxima a la in-
tervencion didactica. La programacion did4ctica integrara los elementos curricu-
lares, pero a un mayor nivel de concrecion y detalle, ya que, a través de la misma,
se pretende guiar el proceso formativo correspondiente de cada uno de los mo-
dulos profesionales que integran el Ciclo Formativo, estableciendo una serie de
actividades en un contexto y un tiempo determinados para ensefiar unos conte-
nidos con la finalidad de contribuir al desarrollo de las capacidades profesiona-
les, personales y sociales planteadas. No solo es una distribucion de contenidos
y actividades, sino un instrumento para la regulacién de un proceso de construc-
cién del conocimiento y de desarrollo personal y profesional del alumnado que
esta orientado a la consecucion de unas determinadas finalidades. De ahi que
presente un caracter dinamico y que no contenga elementos definitivos, estando
abierta a una revision permanente para regular las practicas educativas que con-
sideramos mas apropiadas en cada contexto.

La programacion didactica del Médulo de Marketing y Venta en Imagen
Personal se realiza de forma acorde a lo planteado por el Departamento de Ima-
gen Personal, guardando una coherencia con el resto de las programaciones
didacticas de los modulos profesionales que conforman dicho ciclo formativo.

El modulo tratado en esta programacion queda referenciado con el codigo
0643 y se ubica en el primer curso del Ciclo Formativo de Grado Medio de
Estética y Belleza. Se inscribe en la familia profesional de Imagen Personal.
Dicho Ciclo Formativo consta de 2000 horas, divididas en dos cursos, de las
cuales 63 horas pertenecen al citado Modulo Profesional que a su vez cuenta
con una carga semanal de 3 horas.

Normativa que lo regula:

= Real Decreto 256/2011, de 28 de febrero, por el que se establece el
titulo de Técnico en Estética y Belleza y se fijan sus ensefianzas
minimas.

= Orden de 30 de julio de 2015, por la que se desarrolla el curriculo
correspondiente al Titulo de Técnico en Estética y Belleza.

1.2. CONTEXTUALIZACION DEL GRUPO

Se entiende por contexto el entorno social, historico y geografico en el que
se realiza la labor docente. Los alumnos del centro provienen de diferentes zonas
urbanisticas de la ciudad y de pueblos de la provincia, dandole una peculiar y
heterogénea configuracion. Como puede deducirse de su entorno, presenta
realidades socio-economicas diversas, que van desde niveles medios a bajos o
muy bajos.



El médulo va a aplicarse a uno grupo determinado de alumnos, que viven
en un lugar con unas caracteristicas concretas y que estudian en un Centro con
determinados recursos humanos y materiales. Por tanto, antes de comenzar, es
necesario realizar una descripcion del entorno, del Centro y del alumnado si-
guiendo el Plan Anual de Centro.

En nuestro caso nos encontramos en el IES. “San Juan Bosco” de la ciu-
dad de Jaén. Instituto situado en el centro de la capital, con un numeroso alum-
nado de procedencias diversas y de extraccion social y econdmica media-baja,
si bien perfectamente ubicado en cuanto a proximidad fisica a centros de aten-
cion social, hospitales, centros de salud, residencias, estudios de ingenieria y
arquitectura, etc. El entorno profesional, social, cultural y econémico del centro,
su ubicacion geogréfica y las caracteristicas y necesidades de los alumnos y
alumnas constituiran los ejes prioritarios en la planificacion del proceso de ense-
flanza y aprendizaje.

Por lo antes dicho, la presente programacion se ajusta a las circunstancias
reales de nuestro centro, recogidas en el Proyecto de Centro y dentro del desa-
rrollo efectuado en el Proyecto Curricular de los ciclos formativos, donde a titulo
de breve resumen se recogen las circunstancias reales en que se desenvuelve
el proceso educativo, asi como los elementos fundamentales que integran el
Proyecto Curricular, que son:

a) Entorno socioecondmico medio-bajo. Buena disposicién colaboradora
de las empresas e instituciones del entorno, abiertas a recibir a nues-
tros alumnos alumnas y en cuanto a instituciones publicas, muy actua-
lizadas en material, conocimientos y practica de la materia.

b) Alumnos/as procedentes de clase trabajadora y funcionarial muy mo-
tivados, que buscan una profesion con futuro y muchas veces desen-
cantados con respecto a los estudios universitarios. Los recursos hu-
manos del centro son buenos, aunque los recursos materiales por la
propia vetustez de las instalaciones dejan bastante que desear, es un
edificio viejo que necesita urgentes adaptaciones, que ya en los ulti-
mos afios se van afrontando.

c) Alumnas/os procedentes de numerosos pueblos de la provincia de
Jaén, e incluso de otros lugares mas lejanos, incluidos inmigrantes de
varias procedencias, predominando los de origen latinoamericano, que
buscan el reciclaje profesional y la obtencion de un Titulo profesional
para la mejora de su empleabilidad.

d) Respecto al alumnado concreto de este Ciclo y médulo, significar que,
tras la prueba inicial, la mayoria no tienen conocimientos previos sobre
la materia.

En este ciclo formativo, el alumnado es mayoritariamente femenino, con
edades heterogéneas y procedentes de distintos barrios de la capital y pueblos
de la provincia. El grupo en este médulo esta formado por 13 alumnas y 2 alum-
nos, con edades comprendidas entre los 17 y los 42 afios. Todos proceden de
primero de este mismo ciclo.

El grupo presenta en general, salvo algunas excepciones un nivel acadé-
mico medio/bajo, con pocos conocimientos sobre la materia a tratar en este mé-
dulo.



2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE: CRITERIOS DE EVALUA-
CION DEL MODULO.

RAL1. Identificalos productos y servicios en empresas de imagen per-
sonal, aplicando técnicas marketing.

a)
b)
c)

d)

e)

f)
9)
h)
)

)
K)

Se ha caracterizado el marketing en el ambito de la imagen personal.
Se han identificado los tipos de marketing.

Se han determinado los elementos del marketing mix que pueden ser
utilizados por la empresa.

Se han establecido diferencias entre un bien, como producto tangible,
y un servicio.

Se han especificado las caracteristicas propias de los servicios.

Se ha analizado la importancia del precio como herramienta del mar-
keting mix.

Se han reconocido los tipos de canales de distribucién (mayoristas y
minoristas) relacionados con la imagen personal.

Se han valorado las franquicias de peluqueria y estética como un tipo
de distribucién con posibilidades de autoempleo.

Se han analizado las técnicas de publicidad y promocion.
Se han identificado los elementos de la servuccion.
Se ha definido las fases del plan de maketing.

RA2. Determina las necesidades de los clientes, analizando las moti-
vaciones de compra de productos y servicios de imagen personal.

a)
b)

c)
d)
e)
f)
9)
h)

Se ha identificado al cliente como el elemento mas importante en las
empresas de imagen personal.

Se han analizado las variables que influyen en el consumo de los clien-
tes de imagen personal.

Se han identificado las motivaciones de compra del cliente.

Se han especificado los niveles de motivacion de la teoria de Maslow.
Se han establecido las fases del proceso de compra.

Se ha analizado la satisfaccion de los clientes.

Se ha establecido la clasificacion segun su tipologia, caracter y rol.
Se han determinado los mecanismos de fidelizacion de los clientes.

RA3. Establece pautas de atencion al cliente, utilizando las técnicas
de comunicacion y sus herramientas.

a)

b)

Se ha determinado el procedimiento de atencion al cliente en todas las
fases del proceso desde la recepcién hasta la despedida.

Se han identificado los elementos, etapas, barreras y objetivos de la
comunicacion.



f)
9)

h)

)

Se han identificado los instrumentos que utilizan las empresas de ima-
gen personal en la comunicacion interna y externa.

Se ha caracterizado la comunicacion verbal con las personas usuarias.

Se ha establecido la secuencia de actuacion en una presentacion o
charla comercial.

Se han identificado Las fases de la comunicacion telefénica.

Se han analizado los instrumentos de comunicacion escrita (cartas,
folletos, tarjetas, etc.).

Se ha valorado la importancia de la comunicacién gestual en las rela-
ciones comerciales.

Se han realizado demostraciones de productos y servicios.

RAA4. Utiliza técnicas de promocién y publicidad, justificando la se-
leccién de los instrumentos empleados.

a)
b)
c)

d)

e)

f)

Se han identificado los objetos de la publicidad.
Se han establecido las fases de una campafa publicitaria.

Se han especificado los medios publicitarios mas utilizados por las em-
presas del sector.

Se han relacionado los instrumentos de la promocion con los objetivos
y los efectos.

Se han establecido las fases de una camparfa de promocion.

Se ha realizado una campafa promocional de un producto/ servicio de
estética.

RAS. Aplica las técnicas de merchandising promocional, utilizando
los instrumentos especificos y adecuandolos a laimagen de la empresa.

a)
b)

c)
d)

e)

f)

9)

h)

Se han establecido los objetivos del merchandising.

Se han clasificado los tipos de compras segun el comportamiento del
cliente.

Se han especificado los elementos del merchandising.

Se han relacionado los efectos de la ambientacion visual, sonora y ol-
fativa con el proceso de venta.

Se ha establecido la distribucién de los espacios y productos en los
puntos de venta.

Se ha analizado la funcion del escaparate y su influencia en la decision
de compra del consumidor.

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

Se han aplicado y combinado los diferentes elementos del merchandi-
sing.



RAG6. Realizar demostraciones de venta de servicios y productos de
imagen personal, definiendo las etapas y utilizando las técnicas especifi-

cas.
a)

b)

c)
d)
e)

f)
9)
h)
)

Se han identificado las cualidades, actitudes, aptitudes y habilidades
gue debe reunir un asesor de ventas en las relaciones comerciales.

Se han establecido las técnicas de asertividad utilizadas en las rela-
ciones comerciales.

Se han aplicado técnicas de asertividad y habilidades sociales.
Se han establecido las fases y las técnicas de venta.

Se ha establecido la argumentacion comercial como férmula de reco-
mendacion al cliente.

Se han establecido pautas para la resolucidon de objeciones a la venta.
Se han identificado las sefiales de cierre de la venta.
Se han establecido estrategias para el cierre de una venta.

Se han establecido los procedimientos para seguimiento postventa en
los procesos comerciales.

RA7. Trata las reclamaciones y quejas, aplicando procedimientos de
resolucion de conflictos.

a)
b)

c)
d)
e)

f)

9)

Se ha descrito la valoracion del cliente sobre la atencién recibida.

Se ha descrito el procedimiento para la resolucion de conflictos y re-
clamaciones.

Se han descrito los elementos de una queja o reclamacion.
Se ha descrito el procedimiento para la recogida de reclamaciones.

Se han identificado las alternativas al procedimiento que se puede
ofrecer al cliente ante reclamaciones facilmente subsanables.

Se ha trasladado la informacién sobre la reclamacion segun el orden
jerarquico preestablecido.

Se ha registrado la informacién del seguimiento postventa, de inciden-
cias, de peticiones y de reclamaciones de clientes como indicadores
para mejorar la calidad del servicio prestado y aumentar a fidelizacién.

3. CONTENIDOS.

Los contenidos basicos de este mddulo se clasifican en 7 bloques de la
siguiente manera:

Identificacion de productos y servicios en empresas de imagen
personal. o Definicién y conceptos béasicos de marketing. Pro-
ducto, servicio, necesidad, deseo, oferta, demanda.

e El marketing en las empresas de imagen personal. Tipos de mar-
keting, estratégico y operativo.

e El marketing mix. Caracteristicas y elementos.
» Producto. Tipos de producto y servicio. Packaging.



» Precio. Métodos de determinacion del precio.

» Distribuciéon minoristas y mayoristas. Las franquicias.
» Comunicacion. Conceptos de publicidad y promocion.
Productos y servicios en imagen personal.

La servuccion.

Plan de marketing, fases y elaboracion.

= Determinacion de las necesidades de los clientes:

La importancia del cliente en las empresas de imagen personal.

Concepto e identificacion del cliente. El cliente interno. El cliente
externo.

Necesidades y gustos del cliente.
Variables que influyen en el consumo de los clientes.

La motivacion, la frustracion y los mecanismos de defensa. o La
piramide de las necesidades y deseos. Teoria de Maslow. o Pro-
ceso de decision de compra. o La satisfaccion de los clientes.

Clasificacion de los clientes segun su tipologia, caracter y rol.
Fidelizacion de los clientes.

= Pautas de atencion al cliente:

Procedimiento de atencion al cliente en las distintas fases del pro-
ceso.

La comunicacién. Etapas y elementos del proceso de comunica-
cion.
» Objetivos de la comunicacion. Tipos de comunicacion en una

empresa de imagen personal. Comunicacién interna y externa.
Instrumentos de comunicacion.

» Comunicacion verbal oral. Técnicas de comunicacion interper-
sonal o colectiva. Las barreras de la comunicacion. Organiza-
cion de charlas. La comunicacion telefénica.

» Comunicacion verbal escrita. Normas de comunicacion y expre-
sion escrita. Instrumentos de comunicacion escrita en las em-
presas de imagen personal. Cartas, folletos, documentos inter-
nos, tarjetas.

» Comunicacion gestual.

Presentacion y demostracion de un producto o servicio. Pautas de
realizacion.

= Técnicas de publicidad y promocion:

La publicidad. Concepto de publicidad. Objetivos. La campaiia pu-
blicitaria. Fases. El mensaje y los medios publicitarios. Elementos



gue conforman la publicidad como técnica de venta. Formas de pu-
blicidad, paginas web, folletos y otros.

La promocion de ventas. Concepto y clasificacion. Principales ob-
jetivos y efectos que persiguen las promociones. Instrumentos pro-
mocionales utilizados en el sector.

La campafia promocional. Fases y disefio de una campafia promo-
cional en imagen personal.

Aplicacion de las técnicas de merchandising:

Concepto de merchandising. Merchandising basico. Merchandising
promocional. El merchandising en el centro de belleza.

Tipos de compras. Compras previstas y compras por impulso.

Elementos del merchandising.

>

>

>

La ambientacién general. Ambientacion visual, sonora y olfa-
tiva. Mobiliario y decoracion. Luz y color.

Los puntos de venta. Rotacién e implantacion del producto. Las
secciones y su organizacion, lineal y cabecera. Puntos frios y
calientes. La circulacion en el local.

Elementos exteriores del establecimiento. Los escaparates. Ro-
tulos y entrada.

La publicidad en el lugar de venta (PLV). La carteleria y exposi-
tores.

Las técnicas de venta en imagen personal:

Caracteristicas del asesor de ventas. La asertividad y la empatia
en el asesor de ventas de productos y servicios de imagen perso-
nal.

Fases y técnicas de venta:

>

>
>
>
>

Preparacion de venta.

Contacto con el cliente y deteccién de sus necesidades.
La argumentacion comercial.

Las objeciones. Clasificacion y tratamiento de objeciones.

El cierre de la venta. Sefiales, técnicas y tipos de cierre. La
venta cruzada.

Servicio de asistencia postventa. Seguimiento comercial o de post-
venta. La documentacion de seguimiento. Procedimientos utiliza-
dos en la postventa. Analisis de la informacién. Los informes co-
merciales.

Tratamiento de quejas y reclamaciones:

Valoracioén del cliente sobre la atencién recibida.

Procedimiento para la resolucion de quejas y reclamaciones.



e Elementos de una queja o reclamacion. Quejas presenciales y no
presenciales.

e Procedimientos de recogida de las reclamaciones.

e Alternativas al procedimiento de reclamacion del cliente.
e Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.
e Las fases de la resolucion de quejas /reclamaciones.

e Indicadores para mejorar la calidad del servicio. Fidelizacion de los
clientes.

4. SECUENCIACION DE CONTENIDOS, T’EMPORALIZACIC')N Y
DESARROLLO DE LAS UNIDADES DIDACTICAS.

La secuenciacion y temporalizacion de las unidades de trabajo (UT) se
podran modificar en funcién de los conocimientos previos, las necesidades y res-
puesta educativa del alumnado, de factores externos como pérdida de sesiones
por motivos de huelgas, dias festivos, actividades extraescolares o complemen-
tarias, etc.

La carga horaria del mdédulo consta con un total de 63 horas, las cuales
se distribuyen en 3 horas semanales.

Contamos con tres evaluaciones, que cuentan con las siguientes horas
lectivas:

12 —»14 semanas (42 horas), 22 — 7 semanas (21 horas). En funcién de
sus contenidos y competencias profesionales, he estructurado la programacion
en diez unidades de trabajo.

La secuenciacion/ordenacion de las unidades de trabajo responden a cri-
terios pedagdgicos, que tiene una pretension especifica en orden a un aprendi-
zaje significativo en el que el alumnado alcance las competencias profesionales,
personales y sociales. Se parte de los contenidos mas generales y se dirigen a
los mas detallados y de los mas simples a los mas complejos.

La siguiente tabla corresponde a la temporalizacion del modulo:



UNIDADES

RESULTADOS
DE
APRENDIZAJE

HORAS/
SESIONES

TRIMESTRE

CONCEPTOS BASICOS DEL MARKE-

1 NG RA1,2 6
5 Egggggx)s Y SERVICIOS DE IMAGEN RA 1 i o
o
3 DETERMINACION DE LAS NECESIDA- RA 2 - %
DES DEL CLIENTE o

4 | LA COMUNICACION RA 3 7

5 | LA PUBLICIDAD RA 4 6

6 | LA PROMOCION RA 4 7
7 | EL MERCHANDISING RA 5 7 Q
8 | ESCAPARATISMO RA 5 7 §
9 | LAVENTA RA 6 6 0

10 | LA POSTVENTA RA 6, 7 6

63

10




Cada Resultado de Aprendizaje queda definido de la siguiente manera:

0, -
Resultados | % Resulta- |\vo \ynidad | Unidad di- | - .. N° Ho- | 9%
de aprendi- dos de A L Trimestre
i . didactica dactica ras Nota
zaje aprendizaje
1 10 % Conceptos
1 basicos de 1° 6 11 %
2 1% marketing
Productos
5 7 % 5 y Sservicios 10 4 7 %
de Imagen
Corporal
2 14 % Determina-
cion de las
3 necesida- i 7 16 %
3 2% des del
cliente
3 13 % 4 Laczoc?g‘;']”" 10 7 13 %
1 2% ..
5 La Eluzha 10 6 8 %
4 6 % l
1 2%
6 Lalprome 20 7 7 %
4 5 % cion
El mer-
5 7 % 7 .. 20 7 7 %
chandising
5 6 % 8 Es;zﬁfga' 20 7 6 %
6 13 % 9 La venta 2° 6 13 %
6 2%
10 La p‘ft 20 6 12 %
63 ho-
100 % ras del 100
modulo

11




Para la valoracion de los RA, se ha dado valor a cada criterio de evaluacién en funcion del peso e importancia en el médulo,
dando lugar a los siguientes resultados, por unidad y trimestre:

. . RAA4. Utiliza técnicas de . - " .
) B RA2. Dete_rmma las n_ece5|dades RA3! Establece pautas de atencién al | promociény publicidad RAS5. Apllt_:g las tecnlcgs de RAG6. Reallzar_ d_emostramones de RA7. Trata las
RAL. Identifica los productos y servicios en de los clientes, analizando las N L o merchandising promocional, venta de servicios y productos de ; .
. y N cliente, utilizando justificando " . . . reclamaciones y quejas, =
empresas de imagen personal, aplicando motivaciones de compra de P P ) utilizando los instrumentos imagen personal, definiendo las " 2 %RA = .
i a e a las técnicas de comunicacién y sus la seleccién de los , A T At aplicando procedimientos de " el o
técnicas marketing. productos y servicios de imagen . N especfficos y adecuandolos a la etapas y utilizando las técnicas o " Q O
herramientas. instrumentos . resolucién de conflictos. < o 4
personal. imagen de la empresa. especfficas. 24 I
empleados. =} 3 3
21% 15% 15% 11% 13% 15% 10% 100% 5 § <
]
CRITERIOS DE EVALUACION CRITERIOS DE EVALUACION CRITERIOS DE EVALUACION %‘\R/rzfﬁfcslgl\llz CRITERIOS DE EVALUACION CRITERIOS DE EVALUACION %s/r;fsfcslgﬁ %CE u B
MARKETING °
alb| c|dfe|[f|lg|h]i|j|k]a|[b|c|]d|e|f[g|[h|la|b]|c|d|e|[f|[g|h|]iJa|b|c|[d|fe|[flJa|b|c|d|e|f|g|h|Ja|b|c|[d|fe|f|g|h|i|Ja|[b|c|d|e|f]g
1%|1%)| 2% [2%|3%|1%]2%|2%|4%[2%[1%|3%|2%|2%|2%|1%|2%[1%|2%]2%|2%|3%|1%[1%[1%|2%|2%|1%|2%[2%|2%|2%|2%|1%|1%|2%[1%[1%|2%]|2%|2%|2%|3%[1%[1%|2%|1%|2%|1%|2%(2%| 1%|2%)|2%|1%|2% (1% 1% 100
T.1 CONCEPTOS
BASICOS DEL 1(1] 2 1(2]2 1 2 12 6
MARKETING
T.2 PRODUCTOS Y
SERVICIOS DE IMAGEN 2|3 2 7 4
CORPORAL
- PRIMERA
T.3 DETERMINACION DE
LAS
NECESIDADES DEL 3122 1121 (2)2 2 4
CLIENTE
T.4 LA COMUNICACION 213|1|1f1|2|2]|1 13 7
T.5 LA PUBLICIDAD 2 2122 8 6
T.6 LA PROMOCION 2 2121 7 7
T.7 EL MERCHANDISING 1(2|1(1]|2 7 7
SEGUNDA
T.8 ESCAPARATISMO 2122 6 7
T.9 LA VENTA 311|121 ]2]|1]2 13 6
T.10 LA POSTVENTA 211221 ]2]1([1 12 6
100 63

12




DESARROLLO DE LAS UNIDADES DIDACTICAS

UNIDAD: 1 CONCEPTOS BASICOS DE MARKETIN

N° Sesiones: 6
Trimestre: primero

RELACION CON LOS ELEMENTOS DEL CURRICULO

Capacidades
personales y sociales:

profesionales,

Objetivos generales:

Resultados de aprendi-
zaje:

RAL. Identifica los produc-
tos y servicios en empresas
de imagen personal, apli-
cando técnicas marketing.

RA2. Determina las necesi-
dades de los clientes, anali-
zando las motivaciones de
compra de productos y ser-
vicios de imagen personal.

Criterios de evaluacion:
RAla, b,c,f, g, hk
RA2 e

Justificacion: En esta unidad didactica se exponen los conocimientos elementales relacionados con el marketing al alumnado,
para su asimilacién y posterior introduccién de otros conceptos. Esta unidad es eminentemente tedrica y para facilitar su estudio

contiene un amplio nimero de actividades de diferente tipo y tablas.

OBJETIVOS DIDACTICOS

= Conocer el concepto de marketing.
= Diferenciar los conceptos relacionados con el mar-

keting.

CONTENIDOS
1.1. El marketing

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

Diferenciar los tipos de marketing.
Conocer el concepto de marketing mix.

Analizar la situaciéon de la empresa por el método
DAFO.

1.4. Tipos de marketing

1.5. El marketing mix

1.6. El método de analisis

ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE
Busqueda sobre el marketing en las empresas de Imagen Personal.

Explicar los tipos de marketing y el marketing mix.

Conocer las necesidades de los clientes aplicando la teoria de Maslow.

Realizar un plan de marketing en un salén de Imagen Personal.

CRITERIOS DE EVALUACION

%

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

%

RA 1: 1

a) Se ha caracterizado el marketing en el ambito de la
imagen personal

b) Se han identificado los tipos de marketing. 1

c) Se han determinado los elementos del marketing | 2
mix que pueden ser utilizados por la empresa.

f) Se ha analizado la importancia del precio como he- | 1

rramienta del marketing mix.

Prueba objetiva, de los contenidos expuestos en los
criterios de evaluacion para conseguir superar los RA,
con redaccion clara, legible, ordenada y correcto uso
del vocabulario cientifico- tecnologico.

70
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g) Se han reconocido los tipos de canales de distribu- | 2 Actividades realizadas en el aula y/o classroom, traba- | 30
cion (mayoristas y minoristas) relacionados con la jos a nivel grupal o individual, creatividad, iniciativa y
imagen personal. participacion en clase.

h) Se han valorado las franquicias de peluqueriay es- | 2
tética como un tipo de distribucion con posibilidades
de autoempleo.

k) Se han definido las fases del plan de marketing. 1

RA 2: 2

d) Se han especificado los niveles de motivacién de la
teoria de Maslow.

TOTAL 11 100

15



UNIDAD: 2 PRODUCTOS Y SERVICIOS DE IMAGEN
PERSONAL

N° Sesiones: 4
Trimestre: primero

RELACION CON LOS ELEMENTOS DEL CURRICULO

Capacidades profesionales, | Objetivos generales:
personales y sociales:

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

Resultados de aprendi-
zaje:

RA1. Caracteriza la anato-
mia y fisiologia de las distin-
tas tipologias cutaneas y
sus anexos, relacionando-
los con las funciones que
realizan.

Criterios de evaluacion:
RA1l:d,e,].

Justificacion: En esta unidad didactica el alumnado conocera los productos y servicios que se ofrecen en las empresas de Imagen
Personal para conseguir una calidad en todo el proceso de elaboracion. Se realizara el estudio del ciclo de vida de los productos,

para averiguar cdmo se comportan éstos a lo largo de su vida.

OBJETIVOS DIDACTICOS CONTENIDOS
= Conocer los conceptos de producto y servicio. 1. Producto.

= Clasificar los tipos de productos.

2.2. Ciclo de vida de un producto.

= Diferenciar un producto de un servicio. 2.3. Servicio.

= |Interpretar el ciclo de vida de un producto. 2.4. Servuccion.

= Conocer el concepto de servuccion.

ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE
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= Explicar los niveles de productos y sus caracteristicas.

» Estudiar las etapas del ciclo de vida de un producto.

= Clasificacion de los servicios y sus caracteristicas.

» Bulsqueda de franquicias relacionadas con Imagen Personal.

= Explicar la servuccion, sus elementos y qué conlleva al éxito y a la fidelizacion del cliente.

CRITERIOS DE EVALUACION % INSTRUMENTOS DE EVALUACION %
2 Prueba objetiva, de los contenidos expuestos en los | 70
criterios de evaluacion para conseguir superar los RA,
d) Se han especificado las caracteristicas propias de con redaccion clara, legible, ordenada y correcto uso
los servicios. del vocabulario cientifico- tecnoldgico.
e) Se han especificado las caracteristicas propias de | 3 Actividades realizadas en el aula y/o classroom, traba- | 30
los servicios. jos a nivel grupal o individual, creatividad, iniciativa y
participacion en clase.
j) Se han identificado los elementos de la servuccion. | 2
TOTAL 7 100
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UNIDAD: 3 DETERMINACION DE LAS NECESIDADES
DEL CLIENTE

N° Sesiones: 7
Trimestre: primero

RELACION CON LOS ELEMENTOS DEL CURRICULO

Capacidades

profesionales,

personales y sociales:

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

Objetivos generales:

b) Interpretar las nor-
mas disefladas en los
procedimientos para
atender al usuario, apli-
cando los procedimien-
tos descritos desde la
hora de la acogida
hasta la despedida.

Resultados de aprendi-
zaje:

RA 2. Determina las necesi-
dades de los clientes, anali-
zando las motivaciones de
compra de productos y ser-
vicios de imagen personal.

RA 3. Establece pautas de
atencion al cliente, utili-
zando las técnicas de comu-
nicacion y sus herramien-
tas.

Criterios de evaluacion:
RA 2:a,b,c,e, f,g,h
RA 3: a

Justificacion: En esta unidad se estudian las necesidades de los clientes, puesto que estos son esenciales para que el negocio
funcione. Ademas, se estudian las caracteristicas de los diferentes tipos de clientes.

OBJETIVOS DIDACTICOS

Conocer los tipos de clientes.

Identificar las variables que influyen en el consumo.
Diferenciar las caracteristicas de los diferentes tipos

de clientes.

Identificar las formas de satisfacer al cliente.

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 satisfaccion del cliente
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» Conocer como fidelizar al cliente.

3.7. La fidelizacion del cliente.

ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE

= Realiza un simulacro de como atender a un cliente en tu salon de estética.

= Explicar las variables que influyen en el consumo.

» Definir motivacion para la compra.

» (Clasificar a los clientes segun tipologia, rol y caracter.
= Investigar la manera de fidelizar a los clientes.

CRITERIOS DE EVALUACION % INSTRUMENTOS DE EVALUACION %
RA 2: 3 Prueba objetiva, de los contenidos expuestos en los | 70
a-Se ha identificado al cliente como el elemento mas im- cnteno; de_e,vallljamo? p%rla condsegucljr superar I?S RA;
portante en las empresas de imagen personal con redaccion clara, 'egible, ordenaada y correcto uso
del vocabulario cientifico- tecnolégico.
b-Se han analizado las variables que influyen en el con- | 2
sumo de los clientes de imagen personal.
c-Se han identificado las motivaciones de compra del | 2
cliente.
e- Se han establecido las fases del proceso de compra | 1
f-Se ha analizado la satisfaccion de los clientes 2 Actividades realizadas en el aula y/o classroom, traba- | 30
jos a nivel grupal o individual, creatividad, iniciativa y
g-Se ha establecido la clasificacion segun su tipologia, | 1 participacion en clase.
caracter y rol.
h-Se han determinado los mecanismos de fidelizacion | 2
de los clientes.
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RA 3: 2
a) Se ha determinado el procedimiento de atencion al
cliente en todas las fases del proceso desde la re-
cepcion hasta la despedida.
TOTAL 16 100
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UNIDAD: 4 LA COMUNICACION

N° Sesiones: 7
Trimestre: primero

RELACION CON LOS ELEMENTOS DEL CURRICULO

Capacidades profesionales, | Objetivos generales: Resultados de aprendi- | Criterios de evaluacion:

personales y sociales:

cia del proceso.

r) Aplicar técnicas de Zaje. RA3b,c,d, e, f, g, h,i
comunicacién, adaptan- | RA 3. Establece pautas de
dose a los contenidos | atencion al cliente, utili-
que se van a transmitir, | zando las técnicas de comu-
a su finalidad y a las ca- | nicacion y sus herramien-
racteristicas de los re- | tas.

ceptores o receptoras,
para asegurar la efica-

Justificacion: En esta unidad se estudia el proceso de comunicacion, como herramienta para satisfacer las necesidades del cliente.
Se diferencian los tipos de comunicacién, asi como los medios para llevarla a cabo.

OBJETIVOS DIDACTICOS

= Conocer los elementos que forman parte del pro-
ceso de comunicacion.

= |dentificar las distintas fases de la comunicacion.
= Diferenciar los tipos de comunicacion.
= Saber presentar y demostrar un producto o servicio.

CONTENIDOS

4.1. Elementos de la comunicacion.

4.2. Fases de la comunicacion.

4.3. Eleccion de los medios de comunicacion.
4.4. Tipos de comunicacion.

4.5. Presentacion y demostracion de un producto o servicio.

ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE
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Realizar con el compafiero un ensayo de comunicacion en el que debe intervenir todos los elementos de la comunicacion. -

Explica la comunicacion externa e interna.
Explica la comunicacion verbal y no verbal.
Realiza la presentacion de un producto o servicio.

CRITERIOS DE EVALUACION

%

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

%

b) Se han identificado los elementos, etapas, barreras | , Prueba objetiva, de los contenidos expuestos en los | 70
y objetivos de la comunicacion. criterios de evaluacion para conseguir superar los RA;

C) Se han identificado los instrumentos que utilizan las 3 con redaccion clara, |egib|e’ ordenada y correcto uso
empresas de imagen personal en la comunicacion del vocabulario cientifico- tecnoldgico.
interna y externa.

d) Se ha caracterizado la comunicacion verbal con las | 1
personas usuarias.

e) Se ha establecido la secuencia de actuacion en una | 1
presentacion o charla comercial.

f) Se han identificado Las fases de la comunicacion te- | 4 Actividades realizadas en el aula y/o classroom, traba- | 30
lefonica. jos a nivel grupal o individual, creatividad, iniciativa y

g) Se han analizado los instrumentos de comunicacion | , participacion en clase.
escrita (cartas, folletos, tarjetas, etc.).

h) Se ha valorado la importancia de la comunicacion | 5
gestual en las relaciones comerciales.

i) Se han realizado demostraciones de productos y | 1
servicios.

TOTAL 13 100
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UNIDAD: 5 LA PUBLICIDAD

N° Sesiones: 6
Trimestre: primero

RELACION CON LOS ELEMENTOS DEL CURRICULO

Capacidades
personales y sociales:

n) Realizar la promocion y comer-
cializacion de productos y servi-
cios en el ambito de una empresa

de imagen personal.

profesionales,

Objetivos generales:

n) ldentificar operacio-
nes de venta y técnicas

publicitarias y de mer-
chandising, valorando
las caracteristicas y de-
mandas del mercado,
para promocionar y co-
mercializar los produc-
tos y servicios estéticos.

Resultados de aprendi-

zaje:

RA1. Caracteriza la anato-
mia y fisiologia de las distin-
tas tipologias cutaneas y
sus anexos, relacionando-
los con las funciones que

realizan.

RAA4. Utiliza técnicas de pro-
mocion y publicidad, justifi-
cando la seleccion de los

instrumentos empleados.

Criterios de evaluacion:
RA 1:i
RA4:a,b,c

Justificacion: En esta unidad se trabajan los elementos de la publicidad, para dar a conocer un producto o servicio. En esta unidad
la teoria debe ir acompaiiada de bastante contenido practico en forma de ejercicios para que el alumnado asimile mejor los con-
ceptos, tales como la realizacién de folletos publicitarios.

OBJETIVOS DIDACTICOS

= Conocer el concepto de publicidad.

= Diferenciar los tipos de publicidad.

= Interpretar los objetivos de la publicidad.

= Conocer como crear una campaia publicitaria.

CONTENIDOS

5.1. Concepto de publicidad.
5.2. Tipos de publicidad.

5.3. Objetivos de la publicidad.
5.4. Estrategias de la publicidad.
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» Interpretar las maneras de hacer publicidad.

5.5. Creacion de una camparia publicitaria.

5.6. Maneras de hacer publicidad.

ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE

Explicar los objetivos de la publicidad.
- Disefio de una campaia publicitaria navidefa.

= Realizar un trabajo sobre los medios de publicidad mas utilizados en Imagen personal.

CRITERIOS DE EVALUACION

%

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

%

RA 1. 2 Prueba objetiva, de los contenidos expuestos en los | 70
i) Se han analizado las técnicas de publicidad y promo- criterios delgvaluamon para conseguir superar los RA;
cion. con redacuor_] clqra, I_eglble, orden_ada y correcto uso
del vocabulario cientifico- tecnologico.
RA 4: 2
a) Se han identificado los objetos de la publicidad.
b) Se han establecido las fases de una campafia publi- | 2 Actividades realizadas en el aula y/o classroom, traba- | 30
citaria. jos a nivel grupal o individual, creatividad, iniciativa y
participacion en clase.
c) Se han especificado los medios publicitarios mas uti- | 2
lizados por las empresas del sector.
TOTAL 8 100

24



UNIDAD: 6 LA PROMOCION

N° Sesiones: 7
Trimestre: segundo

RELACION CON LOS ELEMENTOS DEL CURRICULO

Capacidades
personales y sociales:

n) Realizar la promocion y comer-
cializacion de productos y servi-
cios en el ambito de una empresa

de imagen personal.

profesionales,

Objetivos generales:

n) Identificar operacio-
nes de venta y técnicas
publicitarias y de mer-
chandising, valorando
las caracteristicas y de-
mandas del mercado,
para promocionar y co-
mercializar los produc-
tos y servicios estéticos.

Resultados de aprendi-
zaje:

RA1. Caracteriza la anato-
mia y fisiologia de las distin-
tas tipologias cutaneas y
sus anexos, relacionando-
los con las funciones que
realizan.

RAA4. Utiliza técnicas de pro-
mocion y publicidad, justifi-
cando la seleccién de los
instrumentos empleados.

Criterios de evaluacion:
RA 1:i
RA4:d, e, f

Justificacion: En esta unidad se estudia el concepto de promocion y los medios que hay para llevarla a cabo.

OBJETIVOS DIDACTICOS

= Conocer el concepto de promocion.

= Diferenciar loe tipos de promocion.

= Interpretar los objetivos de la promocidn.

= Conocer como planificar una campafa promocional.

CONTENIDOS

6.1. Concepto de promocion
6.2. Tipos de promocion.

6.3. Objetivos de la promocidn.

6.4. Caracteristicas de la promocion.
6.5. Planificacion de una promocion.
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= Interpretar las diferentes formas de transmitir la
promocion.

6.6. Formas de transmitir la promocion.

ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE

« Explica los tipos de promocion.

Planifica la promocién de un producto de tu saldn e indica los objetivos que quieres conseguir con esta promocion. - Enumera

las formas de transmitir la promocion.
Explica la funcion del escaparate.

CRITERIOS DE EVALUACION

%

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

%

RA 1. 2 Prueba objetiva, de los contenidos expuestos en los | 70
i) Se han analizado las técnicas de publicidad y promo- criterios de_evaluamén para conseguir superar los RA;
cién con redaccioén clara, legible, ordenada y correcto uso
' del vocabulario cientifico- tecnolégico.
RA 4: 2
a) Se han relacionado los instrumentos de la promo-
cion con los objetivos y los efectos.
b) Se han establecido las fases de una campafia de | 2 Actividades realizadas en el aula y/o classroom, traba- | 30
promocion. jos a nivel grupal o individual, creatividad, iniciativa y
_ ~ ] participacion en clase.
c) Se ha realizado una campafia promocional de un | 1
producto/ servicio de estética.
TOTAL 7 100
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UNIDAD: 7 EL MERCHANDISING

N° Sesiones: 7
Trimestre: segundo

RELACION CON LOS ELEMENTOS DEL CURRICULO

Capacidades profesionales,
personales y sociales:

n) Realizar la promocion y comer-
cializacion de productos y servi-
cios en el ambito de una empresa
de imagen personal.

Objetivos generales:

n) Identificar operacio-
nes de venta y técnicas
publicitarias y de mer-
chandising, valorando
las caracteristicas y de-
mandas del mercado,
para promocionar y co-
mercializar los produc-
tos y servicios estéticos.

Resultados de aprendi-
zaje:

RAS. Aplica las técnicas de
merchandising  promocio-
nal, utilizando los instru-
mentos especificos y ade-
cuandolos a la imagen de la
empresa.

Criterios de evaluacion:
RA54a,b,cde

Justificacion: En esta unidad se trabaja el concepto de merchandising, asi como los elementos que forman parte de él; para que
los objetivos que persiga la empresa se consigan con la maxima efectividad. Ademas, también se estudian los diferentes tipos de

compra.

OBJETIVOS DIDACTICOS

= 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.

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.
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Interpretar la gestion del surtido.
Diferenciar los tipos de compra.

7.6. Elementos del merchandising.
7.7. Gestion del surtido.

7.8. Tipos de compra.

ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE

Explica los tipos de merchandising.
Enumera sus objetivos.

Utilizando los elementos del merchandising, indica como lo utilizarias en tu saldn.

Realiza un plano de tu saldn distribuyendo os espacios y productos.

Explica los tipos de compra.

CRITERIOS DE EVALUACION

%

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

%

a) Se han establecido los objetivos del merchandising. | 1 Prueba objetiva, de los contenidos expuestos en los | 70
b) Se han clasificado los tipos de compras segan el criterios degvaluacic’)n para conseguir superar los RA;
comportamiento del cliente 2 con redacuor_] clqra,,l_eglble, ordfan_ada y correcto uso
' del vocabulario cientifico- tecnoldgico.
¢) Se han especificado los elementos del merchandi- | ; Actividades realizadas en el aula y/o classroom, traba- | 30
SIng. jos a nivel grupal o individual, creatividad, iniciativa y
d) Se han relacionado los efectos de la ambientacion | 1 participacion en clase.
visual, sonora y olfativa con el proceso de venta.
e) Se ha establecido la distribucion de los espacios y 2
productos en los puntos de venta.
TOTAL 7 100

28



UNIDAD: 8 ESCAPARATISMO

N° Sesiones: 7
Trimestre: segundo

RELACION CON LOS ELEMENTOS DEL CURRICULO

Capacidades profesionales,
personales y sociales:

n) Realizar la promocion y comer-
cializacion de productos y servi-
cios en el ambito de una empresa
de imagen personal.

Objetivos generales:

n) Identificar operacio-
nes de venta y técnicas
publicitarias y de mer-
chandising, valorando
las caracteristicas y de-
mandas del mercado,
para promocionar y co-
mercializar los produc-
tos y servicios estéticos.

Resultados de aprendi-
zaje:

RA 5. Aplica las técnicas de
merchandising  promocio-
nal, utilizando los instru-
mentos especificos y ade-
cuandolos a la imagen de la
empresa.

Criterios de evaluacion:
RA5:f, g, h

Justificacion: En esta unidad se ensefia a los alumnos y alumnas a disefiar escaparates, para ofrecer los productos en condiciones
atractivas. Todos estos conceptos tedricos se pueden explicar facilmente con ayuda de visitas a establecimientos, centros comer-

ciales, etc.

OBJETIVOS DIDACTICOS

CONTENIDOS

= 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.

8.0. Concepto de escaparate.
8.1. Tipos de escaparates.
8.2. Objetivos del escaparate.

8.3. Funciones del escaparate.
8.4. Materiales del escaparate.
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= Interpretar la eficacia del escaparatismo.
= Conocer coOmo montar escaparates.

8.5. Eficacia del escaparatismo.

8.6. Montaje del escaparate.

ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE

« Explica los tipos de escaparates y sus funciones.

Describe los materiales con los que decorarias el escaparate de tu centro de estética.

= Explica como se distribuye una seccion de el Corte Inglés.

CRITERIOS DE EVALUACION

%

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

%

f) Se han identificado la carteleria y los expositores | 2 Prueba objetiva, de los contenidos expuestos en los | 70
como instrumentos de publicidad en el lugar de la criterios de evaluacién para conseguir superar los RA;
venta. con redaccion clara, legible, ordenada y correcto uso

del vocabulario cientifico- tecnologico.

g) Se ha analizado la funcion del escaparate y su in- | 2 Actividades realizadas en el aula y/o classroom, traba- | 30
fluencia en la decisién de compra del consumidor. jos a nivel grupal o individual, creatividad, iniciativa y

h) Se han aplicado y combinado los diferentes elemen- | 2 participacion en clase.
tos del merchandising.

TOTAL 6 100
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UNIDAD: 9 LA VENTA

N° Sesiones: 6
Trimestre: segundo

RELACION CON LOS ELEMENTOS DEL CURRICULO

Capacidades profesionales,
personales y sociales:

n) Realizar la promocion y comer-
cializacion de productos y servi-
cios en el ambito de una empresa
de imagen personal.

Objetivos generales:

n) Identificar operacio-
nes de venta y técnicas
publicitarias y de mer-
chandising, valorando
las caracteristicas y de-
mandas del mercado,
para promocionar y co-
mercializar los produc-
tos y servicios estéticos.

Resultados de aprendi-
zaje:

RA6. Realizar demostracio-
nes de venta de servicios y
productos de imagen perso-
nal, definiendo las etapas y
utilizando las técnicas espe-
cificas.

Criterios de evaluacion:
RA6:a,b,c,d e fg,h

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

OBJETIVOS DIDACTICOS
= Conocer el concepto de venta.

= Diferenciar las tareas del asesor de ventas.

CONTENIDOS
9.1. Concepto de venta.

= Distinguir las técnicas de ventas.
= Interpretar el cierre de la venta.
= Conocer el concepto de venta cruzada.

= Comprender cuando y como se debe realizar deri-
vaciones profesionales en estética.

9.3. Técnicas de venta.
9.4. El cierre de la venta.
9.5. La venta cruzada.

9.2. El asesor profesional de ventas.
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ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE

Explica las cualidades de un asesor de ventas.
Explica los tipos de técnicas de venta.

Enumera las sefales del cierre de la venta.
Explica algunas estrategias del cierre de la venta.

Realiza con tu compafiero como si fuese un cliente que acude a tu centro, un simulacro de venta cruzada.

CRITERIOS DE EVALUACION

%

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

%

a)

Se han identificado las cualidades, actitudes, aptitu-

habili - 3 Prueba objetiva, de los contenidos expuestos en los | 70
desy Iab' |d|ad¢3 que debe r?‘fn'r un asesor de ven- criterios de evaluacién para conseguir superar los RA;
tasenlasre aclones comerciales. — - con redaccion clara, legible, ordenada y correcto uso

b) Se han establecido las técnicas de asertividad utili- | 1 del vocabulario cientifico- tecnolégico.
zadas en las relaciones comerciales.
c) Se han aplicado técnicas de asertividad y habilida- | 1
des sociales.
d) Se han establecido las fasesy las técnicas de venta. | 5
€) Se ha establecido la argumentacion comercial como | o Actividades realizadas en el aula y/o classroom, traba- | 30
formula de recomendacion al cliente. _ jos a nivel grupal o individual, creatividad, iniciativa y
f) Se han establecido pautas para la resolucion de ob- | 5 participacion en clase.
jeciones a la venta.
g) Se hanidentificado las sefales de cierre de la venta. | 4
h) Se han establecido estrategias para el cierre de una | 5
venta.
TOTAL 13 100
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UNIDAD: 10 LA POSTVENTA

N° Sesiones: 6
Trimestre: segundo

RELACION CON LOS ELEMENTOS DEL CURRICULO

Capacidades profesionales, | Objetivos generales:

personales y sociales: d) Identificar tiles,
d) Seleccionar los materiales, equipos y cosméti-
equipos y cosmeéticos adecuados cos, evaluando sus
a los tratamientos o técnicas es- caracteristicas, para
téticas que se van a aplicar. seleccionar los ido-

neos al tratamiento o
técnica aplicados.

e) Higienizar los mate-
riales, equipos e ins-
talaciones, limpian-
dolos, desinfectan-
dolos y esterilizan-
dolos, para mante-
nerlos en Optimas
condiciones

Resultados de aprendi- | Criterios de evaluacion:

zaje: RA6: i

RA 6. Realizar demostracio- RA7:a,b,c d e fg
nes de venta de servicios y o Ty
productos de imagen perso-
nal, definiendo las etapas y
utilizando las técnicas espe-
cificas.

RA 7. Trata las reclamacio-
nesy quejas, aplicando pro-
cedimientos de resoluciéon
de conflictos.

Justificacion: En esta unidad se conocera el concepto de postventa, queja y reclamacién, asi como la manera de proceder para

su tratamiento.

OBJETIVOS DIDACTICOS CONTENIDOS
= Conocer el concepto de postventa. 10.1. Concepto de postventa
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= Diferenciar la venta de la postventa.

= Interpretar la informacion del servicio de asistencia
postventa.

» Distinguir los procedimientos utilizados en la post-
venta.

= Conocer el concepto de queja o reclamacion.
= Solucionar las quejas y reclamaciones

10.2. El servicio de asistencia postventa.

10.3. Andlisis de la informacion.

10.4. Procedimientos utilizados en la postventa.

10.5. Concepto de queja o reclamacion.

10.6. Tratamiento de quejas y reclamaciones.

ACTIVIDADES DE ENSENANZA APRENDIZAJE

Establece un protocolo de procedimientos que puedes utilizar en la postventa de una clienta de tu centro, para su fidelizacion.

Realiza un protocolo para tratar las quejas y reclamaciones en tu centro.

- Explica los elementos que componen una queja o reclamacion.

CRITERIOS DE EVALUACION

%

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

%

RA 6: 2

i) Se han establecido los procedimientos para segui-
miento postventa en los procesos comerciales.

RA 7: 1

a) Se ha descrito la valoracion del cliente sobre la aten-
cion recibida.

b) Se ha descrito el procedimiento para la resolucién | 2

de conflictos y reclamaciones.

Prueba objetiva, de los contenidos expuestos en los
criterios de evaluacion para conseguir superar los RA,
con redaccion clara, legible, ordenada y correcto uso
del vocabulario cientifico- tecnologico.

70
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c)

Se han descrito los elementos de una queja o recla-
macion.

d)

Se ha descrito el procedimiento para la recogida de
reclamaciones.

Se han identificado las alternativas al procedimiento
gue se puede ofrecer al cliente ante reclamaciones
facilmente subsanables.

f)

Se ha trasladado la informacién sobre la reclama-
cion segun el orden jerarquico preestablecido.

9)

Se ha registrado la informacion del seguimiento
postventa, de incidencias, de peticiones y de recla-
maciones de clientes como indicadores para mejorar
la calidad del servicio prestado y aumentar a fideli-
zacion.

Actividades realizadas en el aula y/o classroom, traba-
jos a nivel grupal o individual, creatividad, iniciativa y
participacion en clase.

30

TOTAL

12

100
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5. METODOLOGIA.

Se llevara a cabo una metodologia activa y participativa. Se comenzara
cada tema que integra las unidades de trabajo con la realizacién de cuestiones
para comprobar el nivel del alumnado en relacién al tema.

La secuencia metodoldgica se realizara de la siguiente forma:

Se explicaran los contenidos que aparecen en el texto, haciendo las
ampliaciones o adaptaciones necesarias, con la intencion de que se
asimilen los conceptos clave y se adquieran los conocimientos nece-
sarios. Para facilitar las explicaciones tedricas, se utilizaran las unida-
des o recursos que el profesor suba a classroom, cdmo material visual,
noticias de internet, actividades de la unidad y la consulta del libro de
texto.

Se realizaran y utilizaran técnicas de conceptualizacion a partir de es-
guemas, gréaficos y resimenes.

Se desarrollaran actividades propuestas en cada unidad de trabajo por
parte del alumnado tanto en el aula como en casa, las cuales se basa-
ran en contenidos teoricos y tedricos practicos del tema. Dichas activi-
dades se enviaran una vez terminadas, a classroom para su visualiza-
cion y se corregiran posteriormente en el aula.

El alumnado participara en todas las actividades de aula con responsabi-
lidad, respeto hacia los demas, organizando y desarrollando trabajos, expre-
sando sus opiniones y escuchando las de sus comparieros/as. Se fomentara la
intercomunicaciéon de forma que, partiendo de posiciones diferentes ante una si-
tuacion determinada, se elaboren unas conclusiones consensuadas. De esta
manera se fomenta la capacidad de esfuerzo, el habito de trabajo en equipo y la
creatividad.

Para la consecucion de este ambiente y condiciones nos basaremos en
los siguientes principios:

Usar refuerzos sociales positivos 0 negativos para favorecer o inhibir
determinada actitud o conducta, teniendo en cuenta que el refuerzo
negativo es mas eficaz cuando es amistoso y reflexivo.

La rectificacion a un alumno también sirve para el aprendizaje de la
situacion al resto de la clase.

La actitud del profesor, mas que sus palabras, constituira el modelo a
seguir por los alumnos, por ello, el profesor debe mostrar coherencia
entre su actitud personal y aquellas que pretende ensefar.

6. PROCEDIMIENTOS, INSTRUMENTOS Y CRITERIOS DE CALI-
FICACION, DE MANERA GENERAL.

Se trata de una evaluacion continua secuenciada en tres evaluaciones
parciales y una evaluacion final.

La evaluacion sera individualizada, teniendo en cuenta las capacidades y
limitaciones del alumnado. Se haré a través de un conjunto de calificaciones a lo
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largo de cada periodo evaluador; estas calificaciones seran de los siguientes
apartados:

= Se realizardn pruebas escritas de cada una de las unidades de trabajo
con las que se pretende que superen los contenidos asociados a los
criterios de evaluacion descritos en la orden y que corresponden a
cada unidad.

= Actividades en el aula al finalizar cada unidad didactica o mientras se
imparte la misma, para observar el grado de maduracién de los conte-
nidos explicados.

= Preguntas orales a lo largo de la unidad para conocer el grado de asi-
milacion de los contenidos.

= Trabajos tedrico-practicos.
= Realizacion de trabajos individuales y/o en grupo.

Las fechas de las pruebas escritas seran conocidas por los alumnos/as
con suficiente antelacion (minimo una semana), para permitir la preparacion de
las mismas y se fijara de acuerdo con ellos siempre que el profesor lo estime
conveniente.

6.1. INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Se evaluara cada Resultado de Aprendizaje mediante un porcentaje que
viene definido por el resultado de la suma de cada uno de los porcentajes que
poseen sus criterios de evaluacion, en funcion de la importancia que tienen en el
modulo. Cada criterio de evaluacién puede evaluarse mediante distintos instru-
mentos de evaluacion; examen, trabajos, practicas o actividades de la unidad.
Algunas unidades pueden ser evaluadas Unicamente por trabajos, y otras por
dos o tres instrumentos de evaluacién, segun vienen detallado en el desarrollo
de las unidades didacticas de esta programacion. El alumnado conocera como
se evalla cada unidad didactica al comienzo de la misma.

PRUEBA ESCRITA
Destinado a los contenidos (superacion de examenes orales y/o escritos).

= Prueba objetiva, de los contenidos expuestos en los criterios de eva-
luacion.

= Redaccién clara, legible, ordenada y con limpieza.

= Correcto uso del vocabulario cientifico y tecnologico.

= Capacidad de relacionar distintos temas entre si.

TRABAJOS

= Trabajos en equipo o individuales, para realizar en casa o en el aula.
= Exposicion oral de algunos trabajos individuales.

ACTIVIDADES DE AULA

= Preguntas tedrico practicas relacionadas con la unidad.

= Actividades de investigacion.

= Elaboracidén de esquemas y cuadros de sintesis.
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Cada unidad didactica comprende una serie de criterios de evalua-
cion que deberan ser superados al menos hasta en un 50% para que con-
tabilicen en el resultado de aprendizaje que corresponda. Un RA es supe-
rado si alcanza al menos el 50% de su valor total. Cuando todos los RA
hayan sido superados en al menos el 50% de su valor, el médulo quedara
superado.

6.2. PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION
En el proceso de evaluacion se valorara:
» Trabajo diario del alumnado en clase.
»= Presentacion de trabajos y actividades en tiempo y forma adecuada.
= Participacion en clase.
» Pruebas escritas individuales.

6.3. CRITERIOS DE CALIFICACION

= Las pruebas escritas individuales (objetivas) se compondran de una
bateria de preguntas de diversos tipos (relacionar, verdadero o falso,
tedricas y/o tedrico practicas). Se podra hacer media con una puntua-
cion de 4 en algun o algunos examenes de las unidades didacticas que
comprenden el trimestre, pero siempre teniendo en cuenta que la me-
dia entre ellas debe ser de 5 como minimo para que el RA asociado a
todos los criterios de evaluacion sea superado, en al menos, un 50%.
Larealizacion de estas pruebas es obligatoria, no pudiendo hacer
media con el resto de partes si al alumno/a le falta algin examen
por hacer. En ese caso, debera hacerlo al final del trimestre en la se-
mana de recuperacion.

» Los trabajos tendran una fecha tope de entrega, previamente fijada.
Los que no se entreguen en estas fechas, se valoraran con un 5 como
méximo. Se deberan presentar en la forma correcta previamente de-
tallada por el profesor. En caso de no presentarse, no se sumara con
el resto de instrumentos de evaluacion hasta que no quede entregado.

» Las actividades de cada tema se realizardn y corregiran en el aula
en el mismo dia o a través de classroom en dias posteriores a la fecha
de entrega. Para aquel alumnado que no las realice tendra una valo-
racion de 0, o en caso de que las entreguen fuera de tiempo, tendra
una valoracién de la mitad de su valor.

La presentacién actividades y trabajos es obligatoria, al igual que las
pruebas escritas individuales, ya que representan la evaluacion de los cri-
terios de evaluacion. En caso de no presentar algun trabajo o actividades
de alguna unidad, no se haralamedia con el resto de partes, y laevaluacioén
guedara suspensa a la espera de la presentacion del o de los trabajos y/o
actividades que no han sido entregados.

La suma de las partes que compongan la unidad, (pruebas teéricas,
trabajos y/o actividades), debe alcanzar al menos el 5 para superar la uni-
dad o criterios de evaluacion.
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En las pruebas escritas individuales (objetivas) se tendra en cuenta
lo siguiente: Cada pregunta se valora como sigue:

¢ Si no tiene ninguna relacién la respuesta con la pregunta: 0 puntos.

¢ Si se dice algo que indigue si tiene alguna ligera idea sobre lo que
se pregunta: V4 del valor asignado a la pregunta.

¢ Si se contesta la pregunta con la mitad de los elementos que debe
contener la respuesta: 2 del valor asignado a la pregunta.

 Sila respuesta esta bien pero resulta incompleta: % del valor asig-
nado a la pregunta.

 Si la respuesta contiene todos los elementos que deben figurar en
la misma: la total del valor asignado a la pregunta.

En los trabajos se tendra en cuenta lo siguiente:

Para cada trabajo, existira una rabrica que puntie cada uno de los apar-
tados que debe contener el trabajo. Sera puesta en conocimiento del alumnado
para su comprobacién, una vez se ha corregido dicho trabajo.

En las actividades se tendra en cuenta lo siguiente:

Cada pregunta, de todas las que contiene la unidad, tiene el mismo valor,
a no ser que se especifique lo contrario. Para valorar cada pregunta se tiene en
cuenta lo mismo que en las pruebas escritas descritas en el parrafo anterior.

*Segln acuerdo de departamento, se consensua una serie de criterios ge-
nerales, que se van aincluir en todas las programaciones de la Familia Profesional
de Imagen Personal:

Cuando existan evidencias de que el alumno/a ha copiado o esta co-
piando (“chuletas”, “cambiazo de folio”, “pinganillo” ...) se calificara la prueba con
un cero y no tendra posibilidad de recuperacion hasta la Evaluacion final de cada
trimestre. Ademas, se le pondra un apercibimiento y jefatura de estudios aplicara

la medida correctiva correspondiente.

Las faltas justificadas del alumnado, durante el desarrollo de la evalua-
cion, no exime de realizar las actividades ni pruebas programadas para el médulo
por el docente, para la superacion de los Resultados de Aprendizaje del médulo.

6.4. RECUPERACIONES
6.4.1. Evaluacién parcial

A la finalizacion de cada trimestre se realizara una recuperacion de las
unidades suspensas por debajo del 5.

6.4.2. Evaluacion final

A la finalizacion del segundo trimestre, ademas de recuperar ese trimes-
tre, se realizara una recuperacion de aquello que tenga pendiente de las anterio-
res evaluaciones. En el caso de los trimestres 1° y 29, si tienen que volverse a
recuperar a final de mayo, hay que considerar que es una segunda recuperacion,
y que por tanto la nota de esas recuperaciones no puede ser superior a 5. Quien
tenga superadas todas las evaluaciones con un 5 0 mas, o que igualmente su-
peren la recuperacion, tendran aprobado el modulo.
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6.4.3. Convocatoria extraordinaria de junio

Aquel alumnado que no ha superado en mayo el médulo, debera asistir a
clase durante el mes de junio siguiendo el mismo horario que tenia durante el
curso y realizando las actividades indicadas por el profesor. En esta convocato-
ria, el alumnado debe recuperar toda la materia.

6.5. DETERMINACION Y PLANIFICACION DE LAS ACTIVIDADES DE RE-
FUERZO O MEJORA DE LAS COMPETENCIAS

Actividades de refuerzo: para el alumnado que posea un nivel de cono-
cimientos previos menor al del grupo o su ritmo de aprendizaje sea mas lento,
se realizara actividades de refuerzo que consistira entre otras en:

= Realizacion de actividades de refuerzo sobre las diferentes unidades
didacticas.

= Elaboracién de cuestionarios o test para ver si los objetivos concep-
tuales estan afianzados.

Actividades de ampliacion o mejora: para aquellos alumnos y alumnas
gue quieran subir nota en la evaluacion extraordinaria de junio procedera a rea-
lizar una actividad de ampliacion que consistira en:

= Elaboracién y exposicion de un trabajo monografico sobre el merchan-
dising, cuyas instrucciones y puntos a tratar en el mismo, seran dados
por la profesora en ese momento.

= Examen tedrico tipo test de toda la materia.
El alumnado debera asistir a clase en horario normal, para el control de la
realizacion del trabajo y para la realizacion de la prueba escrita.

7. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS, DE MANERA GE-
NERAL.

Entre los materiales y recursos que se utilizardn se encuentran:

» Ordenador y cafién de luz para el profesorado o pizarra digital.
= Portatil del profesor.

= Ordenadores para el alumnado.

» Revistas especializadas.

= Paginas de Internet

= Videos explicativos de algunos contenidos de las unidades.

8. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES
QUE, ADEMAS, SERAN INCLUIDAS EN LA PROGRAMACION
DEL DEPARTAMENTO.

= Seminarios, actividades y/o demostraciones propuestas por el depar-
tamento y recogidas en la programacion del mismo, para el alumnado
del ciclo.
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= Participacién en exhibiciones alusivos de dias conmemorativos (dia de
la paz, dia de San Juan Bosco, dia de Andalucia, Halloween, etc.), y
gue figuren en el Plan Anual del centro

9. ATENCION A LA DIVERSIDAD.

Debido a que no todos los alumnos aprenden igual, ni parten de los mis-
mMOos conocimientos previos y a que se ven profundamente influidos por situacio-
nes familiares y sociales, factores intrinsecos y muy diferente motivacion se in-
tentara en la medida de lo posible facilitar la labor de aprendizaje del alumno,
prestando mas atencion al alumnado con dificultades en el proceso de ense-
flanza aprendizaje, aplicando metodologias diversas, utilizando materiales di-
dacticos variados y graduados en funcién de dichas dificultades.

Los alumnos que requieran determinados apoyos y atenciones educativas
especificas por padecer discapacidades fisicas, quimicas y sensoriales, o por
manifestar graves trastornos de la personalidad o de conducta, tendrén una aten-
cion especializada con la finalidad de conseguir su integracion:

= Para alumnos con dificultades motoras, se les facilitara el acceso al
aula y su ubicacion en la misma.

» Para alumnos con deficiencias psiquicas se hara un estudio personal
por parte del departamento de orientacion del centro, y por parte del
equipo educativo dirigido por el tutor.

No se contempla la posibilidad de modificacion de dicha programacién en
lo que se refiere a resultados de aprendizaje o criterios de evaluacion para aque-
llos alumnos/as que presenten necesidades educativas especiales, ya que la
adaptacién curricular no podra afectar objetivos relacionados con competencias
basicas profesionales para el logro de la competencia general que capacita el
titulo.

10. EVALUACION DE LA PROGRAMACION.

Cabe destacar que esta programacion, no refleja un proceso inamovible,
ya que se actuara en consonancia con el tipo de alumnado, adecuandola a las
necesidades de éstos. Es un documento vivo, abierto a feed-back, de modo que
se pueda introducir cualquier modificacién a lo largo del proceso. Esto puede
obligar a modificar, si es preciso, secuenciacion de contenidos, actividades de
ensefianza- aprendizaje, temporalizacion, etc. en funcion de las condiciones
reales del proceso educativo.

Durante, y una vez desarrollada cada unidad, es conveniente realizar una
evaluacion acerca del funcionamiento y puesta en practica de la misma para re-
flexionar sobre: el proceso de ensefianza aprendizaje, los objetivos y contenidos
propuestos, las actividades, los tiempos de aprendizaje, es decir, que se realice
una valoracion del desarrollo de la misma, con la intencion de detectar posibles
errores y poder darles solucién para el futuro, y/o reforzar, si cabe, los aciertos.
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