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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

TECNICAS DE VENTAS Y COMUNICACION PERSONAL

» Denominacidén de la especialidad:

Técnicas de Ventas y Comunicacion Comercial

> Introduccion:

En esta guia pretendemos ofrecer al/la formador/a una vision general
sobre la metodologia a seguir en la imparticion de la especialidad
formativa en Técnicas de Ventas y Comunicacion Comercial con el
apoyo de los materiales didacticos elaborados para la misma.

Estos materiales se han elaborado a partir de un proyecto cuyo
objetivo es lograr la capacitacion tedrico-practica que ofrece las
Técnicas de Ventas y Comunicacion Comercial aplicado a empresas
industriales, comerciales y de servicios, asi como para los procesos
de la vida cotidiana.

> Descripcion de los Materiales Didacticos:

Los materiales didacticos disponibles para este curso son:

- La presente Guia en la que se ofrece informacion acerca de los
objetivos, contenidos, metodologia, evaluacion, temporalizaciéon
y actividades presentes en cada uno de los modulos.

- Los distintos manuales didacticos de cada modulo formativo.

El material didactico se presenta en pantalla por lo que su utilizacion
resulta muy sencilla. En la parte superior se encuentra una barra por
la que se accede a los esquemas de los diferentes mdédulos que
componen el material didactico, mientras que en la parte izquierda se
localizan los accesos a los contenidos del curso y otros accesos
complementarios, como enlaces de interés, casos practicos, etc.

» QOrientacion Metodoldgica:

El objetivo principal de este apartado es asesorar a los/as
formadores/as en la imparticion de las Técnicas de Ventas y
Comunicaciéon Comercial y los materiales didacticos relacionados con
él, para que las personas que intervengan como formadores/as
puedan aprovecharlos al maximo y conozcan cémo han sido
elaborados.
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

Dentro de los contenidos de los cursos de FPO hay que considerar
siempre necesario incluir unos temas que se denominan
transversales, que suelen ser:

- Orientacion laboral

- Prevencion de riesgos laborales

- Sensibilizacion medioambiental

- lgualdad de oportunidades

- Introduccibn a las tecnologias de la informacién y la
comunicacion.

La orientacién laboral se inserta en los planes de FPO ya que el
objetivo final es la insercién en el mercado de trabajo. Para ello, es
necesario conocer la estructura del mercado de trabajo y las mejores
técnicas de busqueda de empleo y desarrollo de curriculum.

En cuanto a la prevencion de riesgos laborales, es necesario que
los/as trabajadores/as sean conscientes de los posibles peligros que
supone su trabajo y como realizarlo para minimizar riesgos.

La Sensibilizacion medioambiental pretende crear una conciencia de
respeto al entorno y cuidado del medio ambiente, ya que todos/as
los/as trabajadores/as deben estar concienciados/as, al igual que el
resto de agentes sociales, de la necesidad de respetar y ser
cuidadosos/as con el medio en el que vivimos, buscando el desarrollo
sostenible de la economia, sin perjudicar al medio ambiente.

En cuanto a la Igualdad de oportunidades, es también necesario
formar en esta materia, ya que, en la sociedad en que vivimos aun
queda trabajo por hacer para lograr la igualdad entre los distintos
colectivos y buscar la integracion de todos/as. El mercado de trabajo
en este proceso de integracion juega un papel fundamental, ya que la
insercion laboral es necesaria para la integraciéon plena de las
personas y eliminar la marginacién de algunos colectivos.

Finalmente, la formacion en tecnologias de la informacion y la
comunicacion pretende integrar a los/as futuros/as trabajadores/as
en las tecnologias que se utilizan y se estan introduciendo
progresivamente en el mundo empresarial. Los/as trabajadores/as
que no dominen las nuevas tecnologias quedaran retrasados/as con
respecto a los/las demas, y les sera especialmente dificil integrarse
en el mercado de trabajo.
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

» Orientacion de la Evaluaciéon:

Se propone la evaluacion continua para medir los conocimientos
alcanzados por los/as usuarios/as; ello supone evaluar los
conocimientos a medida que son adquiridos. La justificacion de la
utilizacion de esta metodologia de evaluacion se basa en la necesidad
de que se realice un proceso de aprendizaje significativo de los
conocimientos, lo que consiste en que los nuevos conocimientos se
basen en otros ya asimilados, de forma que todo lo aprendido se
enlace, alcanzando el maximo nivel de comprension y de esta manera
se podra sacar el maximo provecho de los conocimientos aprendidos.

La evaluacion continua precisa de un constante flujo de informaciéon
del/a alumno/a hacia el profesor/a, para que éste tenga las variables
necesarias para llevar a cabo la evaluacion. Dicha evaluacion permite
al/la formador/a elaborar diferentes estrategias para orientar el
aprendizaje de los/as alumnos/as, y que éstos también puedan
conocer los resultados de su evaluacion para desarrollar estrategias
propias.

La evaluacion coincide por tanto con el proceso de aprendizaje, y se
desarrollard en tres fases:

1. Fase de diseno: Antes del desarrollo del curso se deben
programar los contenidos y los objetivos que se prevén
alcanzar y su validacion, que seran luego el referente de la
evaluacion. Se debe elaborar también un disefio del método
que se va a utilizar después para recibir la informacion del
aprendizaje del alumno/a.

2. Fase de ejecucion: Consiste en el desarrollo del plan disefiado
anteriormente. El/a formador/a dirige el proceso de
aprendizaje, recibe informacion y detecta los posibles
problemas, modificando si es necesario el plan disefiado para
poder dar solucion a dichos problemas.

3. Fase de certificacion: Consiste en la valoracion global de los
resultados obtenidos en términos de aprendizaje.

Por tanto, y segun el momento del aprendizaje en que se encuentre,
el/la formador/a deberd utilizar tres tipos de evaluacion:

- Evaluacidon previa: Se realiza al principio del curso. Su
objetivo es detectar los conocimientos iniciales del/la alumno/a,
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

sus expectativas y los resultados que prevé conseguir. Es una
informacion muy util que permite adaptar el proceso de
ensefianza a los/as diferentes alumnos/as (atencion a la
diversidad).

- Evaluacion formativa: Es el proceso de evaluacion que se
desarrolla a lo largo de la formacion. Permite detectar los
problemas del aprendizaje y compara los resultados previstos
con los que se estan consiguiendo, y adaptar los contenidos o la
metodologia si fuera necesario.

- Evaluacion final: Consiste en la acumulacion de los datos
recibidos tras las distintas evaluaciones. La comparacion de los
resultados previstos en capacitacion del alumnado y los que se
han conseguido permitiran la evaluacion final de Ilas
competencias logradas, a la luz de los datos previamente
recibidos.

La unién de estos tres tipos de evaluacién, cada uno realizado en el
momento adecuado, dara lugar a la evaluacién continua.

> Perfil del Alumnado vy Atencion a la diversidad

o Perfil del alumnado

El perfil del alumnado que puede acceder a este curso es muy amplio,
ya que se dirige tanto a empleados/as como desempleados/as, con la
Unica condicion de que posean un nivel minimo de conocimientos
basicos, equivalentes al titulo de graduado escolar o educacion
secundaria. Los materiales no contienen ninguna dificultad, ya que los
instrumentos matematicos que es preciso manejar son muy basicos y
la complejidad del lenguaje es minima.

Las motivaciones que pueden llevar a una persona a realizar el curso
son muy variadas y, en consecuencia, hemos procurado realizar un
material abierto y sencillo, que no se limite a ampliar nociones sino
que, por el contrario, permita crear una base de conocimientos sobre
la cual desarrollar un futuro trabajo o continuar formandose.

o Atencidén a la diversidad:

Ante el grupo de alumnos/as del curso podemos encontrar diferentes
niveles, tanto de conocimientos iniciales como de capacidades. Puede
haber alumnos/as que dominen la materia que se va a tratar en el
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

curso, y que se dirijan a él para perfeccionar conocimientos, o puede
que so6lo conozca el tema con menor nivel de conocimientos o incluso
que no sepan nada de la materia que se va a impartir. Es necesario,
por tanto, que el/la profesor/a conozca los niveles de conocimientos
iniciales de sus alumnos/as, para poder organizar el proceso de
ensefianza de modo que sea util para todos/as, teniendo en cuenta
las diferentes capacidades.

Ante tal diversidad en el alumnado es normal que se produzcan
dificultades en el aprendizaje. Estas dificultades pueden ser de poca
gravedad, en cuyo caso se intentaran solucionar mediante el
planteamiento de actividades de apoyo o refuerzo. Sin embargo,
también se pueden dar dificultades mas graves en el proceso de
aprendizaje, que precisaran una atencion especial. Las medidas de
actuacion ante problemas en el aprendizaje son las siguientes:

1. Diagnostico previo del alumnado: Es necesario analizar las
caracteristicas del alumnado de forma que se puedan detectar
las posibles dificultades para darles solucion lo antes posible.
Este diagndstico se basa en la evaluacion previa del alumnado.

2. Elaborar un programa de refuerzo comprensivo dirigido a
la resolucion de los problemas detectados en el alumnado. El
programa puede presentar actividades de muy diversa indole.

3. Controlar los resultados de los/as alumnos/as para
detectar la posible aparicion de nuevos problemas de
aprendizaje y evaluar las medidas que se han tomado para
resolver los ya detectados.

4. Utilizar refuerzos que permitan la mejora en los aprendizajes
y la motivacion.

> Relacion v Temporalizacion de los diferentes modulos:

El presente curso tiene una duracion de 200 horas, que se organizan:

- 85 horas de practicas
- 100 horas de teoria
- 15 horas de evaluacion

WV E VTS W - < X |
_/\ [ YWY W EIDT]E), S5 @&, W .

e BTEGNTGASIDEWVENTAWICOMUNTGAGION JGOMERGIAT Wobociorss




GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

NOMBRE DEL MODULO TEORIA PRACTICA EVALUACION TOTAL
HORAS
MODULO 1: 13 horas 15 horas 2 horas 30
INTRODUCCION A LA
VENTA
MODULO 2: ATENCION | 19,5 horas 17 horas 3,5 horas 40
AL CLIENTEZA
MODULO 3: TECNICAS 18 horas 18,5 horas 3,5 horas 40
DE VENTAS
MODULO 4: 16,5 horas 11,5 horas 2 horas 30
EL COMPORTAMIENTO
DEL CONSUMIDOR/ZA
MODULO 5: 15,5 horas 12,5 horas 2 horas 30
COMUNICACION
COMERCIAL
MODULO 6: 17,5 horas 10,5 horas 2 horas 30
LA COMUNICACION
INTERPERSONAL
TOTAL 100 horas 85 horas 15 horas 200

» Utilizacion del material didactico desde la web:

El material didactico se muestra en la web estructurado de manera

que la navegacion sea facilmente comprensible.

En primer lugar, el/la usuario/a observara una columna vertical
situada la izquierda de la pantalla en la cual se encuentran los

siguientes botones:

- Presentacion: A través de este enlace se podra visualizar
nuevamente la presentacion inicial del material.

- Inicio: Permite visualizar la pantalla de inicio, en la cual se
muestra el texto de presentacion del mismo.

- Indice: Nos lleva al indice del material, a través de él se puede

abrir

cada uno de

los modulos,

formador/a-usuario/a completos en formato pdf.

anexos y guia del/la
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- Glosario: Términos relacionados con el material didactico.

- Enlaces: Enlaces a otras webs relacionadas.

- Descargas: A través de este enlace se presenta la posibilidad
de descargar cada uno de los moédulos y anexos en pdf.

- Formador/a: Para descargar la guia del/la formador/a —
usuario/a.

- Bibliografia: Toda la bibliografia relacionada con el material.

- Mauasica On/0Off: Permite la posibilidad de activar o desactivar
la musica.

Ademas de estos, en la zona superior, encontraran una fila de
botones con la numeracién de cada uno de los médulos, a través de
los cuales se despliega el contenido (unidades didacticas, ideas clave,
autoevaluaciones y supuestos practicos), pudiendo acceder a cada
apartado concreto del modulo.

Por ultimo en las esquinas superior derecha e inferior izquierda, se
muestran los logotipos de Aptiva Soluciones S.L.L. y Junta de
Andalucia, pinchando en ellos se accede directamente a las paginas
principales de ambas.
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

MODULO 1: INTRODUCCION A LA VENTA

» Denominacion del Mdédulo:

El médulo se denomina “Introduccién a la venta” y

constituye el

primer médulo formativo del material didactico.

> Objetivos especificos v criterios de evaluacion

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Conocer las principales teorias de
ventas que existen

Saber identificar cada una de
ellas

Tomar conciencia de la
importancia que tiene la figura

Reconocer los distintos tipos de
vendedores/as que existen

del vendedor/a en el proceso de

venta
Conocer las destrezas necesarias | Adquirir las destrezas necesarias
para que un/a vendedor/a | para ser un/a buen/a vendedor/a

desarrolle su labor con eficacia.

> Actitudes:

e Disposicion a aplicar los conocimientos teodricos obtenidos
en este modulo en la practica
e Actitud abierta y comprensiva ante el proceso de venta.

¢ Valoracion comprensiva y critica de los conceptos.

> Unidades didacticas v temporalizacion:

Este modulo se organiza en cuatro unidades didéacticas:

e Unidad Didactica 1: Teorias de la venta
e Unidad Didactica 2:
e Unidad Didactica 3:

e Unidad Didactica 4:

El/la vendedor/a
Actividades del vendedor/a

Caracteristicas del buen vendedor/a.

El tiempo que se va a dedicar al moédulo completo es de 30 horas, de
las cuales 15 horas se dirigen a la realizacion de los ejercicios
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

practicos, mientras que 1 hora se dedica a la evaluacion. Por tanto,
las 13 horas restantes se dividirdn entre las cuatro unidades
didacticas.

> Contenidos Formativos:

0 Contenidos Tedricos:

Unidad Didactica 1: TEORIAS DE LA VENTA
= Introduccién

= Teorias de la venta

Unidad Didactica 2: EL/LA VENDEDOR/A
= (;Qué es el/la vendedor/a?
» Clases de vendedores/as
e Otras clasificaciones sobre tipos de vendedores/as.

e Distincion de vendedores/as.

Unidad Didéactica 3: ACTIVIDADES DEL VENDEDOR/A
= Tareas del vendedor/a

» Papel del vendedor/a

Unidad Didactica 4: CARACTERISTICAS DEL BUEN/A
VENDEDOR/A

= Los conocimientos del vendedor/a

e La persona con capacidad de persuasion

e Los nueve mandamientos del vendedor/a

e COmo tener éxito en las ventas

AR [ YW 2D E .25 @g
i ST EENTGASIDE WENTAW JCOMUNIGACION JICOMERCIALSRS ¥, 0 M




GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

0 Contenidos Practicos:

Dadas las caracteristicas esencialmente tedricas del moddulo se
propone como ejercicio la resoluciéon de un supuesto practico en el
que poner en practica los conocimientos tedricos aprendidos.

SUPUESTO PRACTICO

Un cliente va a una tienda de informatica con el objeto de adquirir un
ordenador nuevo. Se acerca a la vendedora y le expresa el deseo que
tiene de comprarse uno nuevo, ya que el suyo ya no se ajusta a sus
necesidades, le pide que le informe cual se ajustaria a sus
necesidades. La vendedora le informa sobre los ultimos modelos
recibidos, le comenta que se estan vendiendo muy bien.

El cliente le pide a la vendedora que le explique las prestaciones que
tienen ese ordenador frente a otros modelos. Le dice que le parece
bastante bueno pero que no pensaba gastarse tanto. La vendedora le
comenta las facilidades de pago que se le darian si se decidiese por
ese producto de tan buena calidad, ya que puede pagarlo a plazo a
partir del tercer mes desde que adquiera el producto, asi mismo los
técnicos informaticos del establecimiento irian a su casa y se lo
instalan sin ningun coste adicional.

A continuacion la vendedora le explica a su cliente detalladamente la
forma de pago, y concretan el dia para el traslado e instalacion del
ordenador.

¢Qué papeles desempena la vendedora para llevar a cabo la
venta?

> Metodologia

0 Caracteristicas generales:

Este material es bivalente, puesto que se puede utilizar tanto para la
formacién presencial como para la educacion a distancia, por lo que
se han elaborado teniendo en cuenta ambas opciones, resultando por
tanto un material flexible y adecuado para ambos tipos de formacion.

El material dispuesto para el médulo 1 presenta ciertas caracteristicas
definitorias, ya que no es s6lo un material que contiene informacion,
sino que también incluye apartados diferenciados con el objetivo de
facilitar el aprendizaje del/a alumno/a, puesto que no se aprende solo
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

con la lectura, sino que también se desarrolla el proceso de
aprendizaje mediante la observaciéon de esquemas y cuadros y a
través de la practica.

Es necesario destacar que el material se ha realizado intentando
mantener siempre un equilibrio, basado en la organizacion y
estructuracion de los contenido tedricos por un lado, y la
presentacién de actividades préacticas y de auto evaluacion por otro,
procurando siempre que estas se presentaran en el momento
necesario, cuando el/la alumno/a necesite reflexionar sobre los
conocimientos adquiridos y llevarlos a la practica.

Finalmente, al igual que en el resto de materiales, cabe senalar que
hemos utilizado en la redaccion del material ambos géneros es decir,
nos hemos referido al vendedor/a, cliente/a, etc.

0 Estructura de los Materiales Didacticos:

Los materiales presentados para este curso siguen una estructura
modular. Ello quiere decir que se presentan organizados en maddulos,
que a su vez se distribuyen en unidades didacticas. Cada mddulo se
organiza en los siguientes apartados:

- Titulo del mdédulo: Teorias de la Venta
- Objetivos generales del mddulo:

» Conocer las principales teorias de ventas que existen.
» Conocer que es y qué caracteristicas deben reunir los/as
buenos vendedores/as.

- Organizacion y contenidos de las unidades didacticas que lo
forman:
» Unidad Didactica 1: Teorias de la venta
» Unidad Didactica 2: El/la vendedor/a
» Unidad Didactica 3: Actividades del vendedor/a

» Unidad Didactica 4: Caracteristicas del buen vendedor/a

Ideas clave del moédulo.
Autoevaluacion de los contenidos del moédulo.
Actividades practicas.
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

o La Metodologia en la FPO:

El/la formador/a debe conocer la importancia de la metodologia en el
proceso ensefianza-aprendizaje, y, en consecuencia, elegir para la
exposicion de contenidos la metodologia que mejor se adapte a las
necesidades y caracteristicas del grupo y de la materia, con el fin de
conseguir los mejores resultados posibles.

A pesar de que la eleccion de la metodologia mas adecuada es labor
del/la formador/a, planteamos a continuacion algunas caracteristicas
que le pueden ayudar a decidir la cual va a utilizar:

1. Perfil del/la alumno/a al que va dirigido el curso: El/la
profesor/a debe tenerlo en cuenta puesto que el
conocimiento del alumnado junto con sus expectativas y
actitudes le ayudard a elegir la metodologia que mejor se
adapta. En cualquier caso, sea cual sea la metodologia que
se utilice es necesario prestar atenciéon a la existencia de
diversidad, tanto en aptitudes como en objetivos dentro del
propio alumnado, que debera ser atendida de forma
correcta.

2. Los fines u objetivos que se pretenden conseguir con este
modulo y sus unidades didacticas:
a. Conocer las principales teorias de ventas que existen.
b. Conocer que es y qué caracteristicas deben reunir
los/as buenos/as vendedores/as.

3. La persona que se dedique a la imparticion de este modulo
podra utilizar ejemplos de empresas reales para hacer una
explicacion mas orientada a la vida real.

4. Se podra utilizar presentaciones powerpoint en las que se
ofrezcan los contenidos de forma atractiva para facilitar la
comprension de los contenidos y también puede utilizar
diferentes medios y materiales didacticos como pueden ser
el uso de retroproyector con transparencias. A continuacion
mostramos unas transparencias con el objetivo de que se
puedan utilizar en la imparticion de este moédulo:
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Es el
por unidades
monetarias que se produce

bliscandollalSSNSTACCIORNCIENES
~ delcliente y el logro
de los objetivos del vendedor/a.

TEORIA FORMULISTA

a el proceso de venta
> etapas diferenciadas,
na formula llamada

o

TERES DESEO ACCION

VENDEDOR/A

EMPRESA CLIENTES

*Realizar Investigacion Comercial

=Aconsejar al cliente.

*Planificar las ventas

*Gestionar los precios

*Gestionar adecuadamente la imagen de la empresa
=Gestionar la financiacién y crédito del cliente
=Asegurarse de la satisfaccion del cliente
=Conocimientos del producto que se vende, del cliente
*Cualidades personales: empatia, amabilidad, constancia
~capacidad para inspirar confianza, paciencia, inteligencia
emocional.

TEORIA
FORMULISTA

NECESIDAD- SATISFACCION

A.1.D.A., establece los siguientes
pasos en la actuacion del
vendedor/a:

- Fase de llamar la atencion:
Vendedor/a llama la atencién del
comprador/a
« Fase de despertar interés:

Vendedor/a procura que el/la cliente
se interese por el producto.
= Fase de crear deseo:el/la vendedor/a
procura que el/la cliente se interese
por el producto.

- Fase de mover a la accion: la
actuacion del vendedor/a se dirige a
vender los productos que
comercializa

UN SUJETQIACTIVO
objetivo
CONOCER Y COMPRENDER
LMENTE SUS NECESIDADES

- Conocer las necesidades
de sus clientes
- Conocer su producto
y su mercado

CLASES DE
VENDEDORES/

Reciben pedidos directos e inmediatos se
encuentren situados detras del mostrador

Venden materiales muy tecnificados
Son los conocidos como vendedores/as

ambulantes
casi siempre relacionados con el hogar.

WV ADEIVE .25
ACDEWENT AW .COMUNTCACION JCOMERE.
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VENDEDORES PROMOTORES-
DEMOSTRADORES
Informan a la clientela
sobre las novedades
de los productos
y servicios.
VENDEDORES/AS DE GRANDES
OPERACIONES
Venden ante los comités publicos
o privados
de grandes empresas y organismos
de la administracion.

REPARTIDOR/A: entregael producto y/o toma nuevos pedidos
0 ENCARGADOJA: aconsejay vende, como en almacenes
[ ITINERANTE: visitadistribuidores para evitar rupturas de
stocks
0 PROMOTOR/A: no vende, si no que anima promociones en
puntos de venta
0 PROSPECTOR/A: no toma pedidos, s6lo informa. ejm:
visitador médico
0 TECNICO/A: aconseiay ayuda adescubrir la solucién técnica
O DIRECTOJA: creatividad y negociacion para vender. gm:
seguros, coches, enciclopedias,...
NEGOCIADORES/AS: operaciones complejas que requiere
formacion técnicay reguladora

RELACIONADAS
RELACIONADAS CON EL
CON EL PRODUCTO VERBARD

TAREAS DEL
VENDEDOR/A

* Proporcionar servicio al cliente
*Conocer caracteristicas de los clientes
#*Relacionarse con prescriptores
*Recopilar informacién del mercado

VENDEDORES/A DE SERVICIOS
Venden bienes intangibles,
que son mas dificiles de vender
por sus caracteristicas especificas.

VENDORES/A DE TIENDAS Y
COMERCIOS
Son vendedores/as que venden
productos de alimentacion,
electrodomésticos, a almacenes,
supermercados...

Es el/la que tiene un método,
trabaja con objetivos definidos, que
se preocupa por
ampliar sus conocimientos
y desarrollar
sus habilidades diariamente.

* Conocer los atributos del
producto
(Fisicos, precio, condiciones
de venta.,...)

- Conocer las empresas
competidoras
- Conocer los productos.
/marcas competencia.

WWwW. 8DLIva. 8S
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

SOLIDO

. DON DE
PROYECCION PALABRA

SIMPATIA EMPATIA
L
VENDEDOR/A
PERSUASION CONTACTOS

INTELIGENCIA -
EMOCIONAL MOTIVACIO

Para ser un/a buen/a vendedor/a
se requieren tres habilidades basicas:

> Evaluacidn:

La evaluacion se desarrolla a través de las actividades de
autoevaluacion, que en este caso consisten en diez preguntas tipo test
sobre los aspectos mas importantes del modulo. La evaluacion esta
abierta a las necesidades del/a formador/a, que también debe valorar
la resolucion de los ejercicios practicos.

1. (Qué es la venta?

a) Es el intercambio de productos y servicios que se produce
entre el/la vendedor/a y el/la cliente, buscando Ila
satisfaccion de éste y el logro de los objetivos del
vendedor/a.

b) Es el intercambio de productos y servicios que se produce
entre el/la vendedor/a y el/la cliente aunque no
necesariamente satisfaga las necesidades de éste/a.

c) Es el proceso unidireccional que se produce entre el/la

vendedor/a y comprador/a en cualquier venta.

2. ¢Cuales son las teorias que los expertos/as destacan
en el proceso de venta?
a) Teoria formalista que estructura el proceso de venta en
4 etapas diferenciadas segun una formula Illamada
A.1.D.A.
b) Teoria del estimulo- respuesta y teoria de la necesidad-

satisfaccion.

_,-;\_ | YISV .2DEIVE .25
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

c) Ay B son correctas

3. ¢A qué denominamos VENDEDORES/AS
TECNICOS/AS?
a) Son aquellos/as que venden componentes de alta
tecnologia, a fabricantes y consumidores/as importantes.
b) Deben tener un amplio conocimiento de las caracteristicas
del producto pero sin olvidar que su labor primordial es
vender.
c) Ay B son correctas, pero ademas es necesario que posea

empatia y perseverancia.

4. Segun el contenido que desempenan los/as
vendedores/as en sus respectivos puestos de trabajo,

estos/as pueden clasificarse como:

a) Representante repartidor/a, encargado/a de ventas,
representante itinerante, promotor/a merchandiser,
prospector/a comercial, vendedor/a directo.

b) Vendedores/as técnicos, de servicios, indirectos/as o
politicos/as, autoventa, viajantes, promotores/as,
mostrador.

c) Vendedor/a informador/a, consejero/a, estratega,

director/a de crédito.

5. ¢A qué denominamos productos industriales?

a) Son los bienes destinados al consumidor/a final.
b) Son los bienes que adquieren las organizaciones para

incorporarlos al proceso de fabricacion de otros bienes,

/,.‘-Q [ VI . DOEIVE . S5 @‘g 7
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

para utilizarlos en las actividades de la empresa, para
revenderlos o para la prestacion de servicios.

c) Ay B son falsas.

6. cQué cualidades debe reunir un/a buen/a

vendedor/a?

a) Cualidades intelectuales, morales y sociales
b) Cualidades psicoldgicas y fisicas

c) Ay B sin correctas

7. Las 3 cualidades por excelencia que no pueden estar

ausentes en un/Za buen/a vendedor/Za son:

a) Afan de superacion, madurez y perseverancia
b) Empatia, confianza en si mismo/a y perseverancia

c) Ninguna de las anteriores son correctas

8. ldentifica a qué tipo de vendedor/a corresponde el/la

vendedor/a de seguro:

a) Vendedor/a técnico
b) Vendedor/a de servicios

c) Vendedor/a de grandes operaciones

9. El producto puede definirse como...

a) Un conjunto de caracteristicas fisicas
b) El objetivo del departamento de produccion
c) Cualquier bien que proporciona una satisfaccion deseable

para los/as consumidores/as.

s YIWI . EIDE] 75, 25 N 4
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

10. ;Qué teoria sostiene que todo proceso de venta se

basa en la actuacion del vendedor/a?

a) Teoria estimulo- respuesta
b) Teoria de la necesidad- respuesta

c) Teoria formulista

11. La teoria de la necesidad- satisfaccidn sostiene que:

a) Vender es su unico objetivo, no le preocupa satisfacer
una necesidad concreta ni conseguir un/a cliente
satisfecho/a.

b) Se deben establecer unas relaciones duraderas con el/la
cliente en el que ambos/as salgan beneficiados/as.

c) Ay B son falsas.

> Solucionarios:

0 Soluciones de la Autoevaluacion:

PREGUNTAS 1 2|1 3|4 |56 |7 ]|8]|09 10
RESPUESTAS A c|,c|, B|]C|C|B|C]|A B

0 Solucién del Supuesto Practico:

En primer lugar, debe ejercer un papel de informadora, ya que el
cliente ha ido a su establecimiento para recibir una informacién mas
completa, porque consideraba que la habia recibido hasta ese

momento era insuficiente.

En segundo lugar, el de consejera, tanto del ordenador en si, como

de todos los servicios que éste puede reportar al cliente.

/'/ﬁ | VIV W . EDEIVE .25 A}ﬁ/&a 7
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

En tercer lugar, el de directora de crédito; ya que cuando su cliente
le dijo que le parecia el ordenador que le ofrecia era demasiado caro,
la vendedora enseguida ha sabido adaptar la forma de pago mas

idonea a la solvencia econdmica de su cliente.

En dltimo lugar, el de estratega, ya que a lo largo de toda su
argumentacion, ha sabido reaccionar muy bien ante el cliente,
encuentra siempre las estrategias apropiadas cumpliendo asi sus

objetivos.

En general, podemos decir que a la vendedora le ha sido muy fécil
llevar a cabo correctamente todos estos papeles, porque como hemos
podido apreciar en este caso practico y en este modulo, el

conocimiento del producto es un factor primordial en la venta.
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

MODULO 2: ATENCION AL CLIENTE/ZA

» Denominacion del Moédulo:

El moédulo se denomina

“Atencion al

cliente/a” y constituye el

segundo modulo formativo del material didactico.

> Objetivos especificos v criterios _de evaluacion

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Conocer en qué consiste el
Servicio de Atencién al Cliente/a.

Adquirir toda Ila terminologia
especifica referida al Servicio de
Atencion al Cliente/a.

Concienciar de que la asistencia
al cliente/a es el mejor elemento
promotor en las ventas.

Reconocer los distintos tipos de
asistencia al cliente/a que
existen.

Conocer las diferentes maneras | Comprobar si es capaz de tratar

que existen para conseguir la|las objeciones y reclamaciones de

satisfaccion de un/a cliente/a. los/as clientes/as de manera
adecuada.

> Actitudes:

e Interés hacia las diferentes estrategias de atencion al
cliente/a.
e Actitud abierta y comprensiva hacia los aprendizajes.

¢ Valoracion comprensiva y critica de los contenidos.
» Unidades didacticas y temporalizacion:

e Unidad Didactica 1: El Servicio al Cliente/a
e Unidad Didactica 2: Asistencia al Cliente/a
e Unidad Didactica 3: COomo conseguir la satisfaccion del

cliente/a

El tiempo que se va a dedicar al médulo completo son 40 horas, de
las cuales 17 horas se dirigen a la realizacion de los ejercicios

/'/ﬁ | VIV W . EDEIVE .25 A}ﬁ/&a 7
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

practicos, mientras que 3,5 horas se dedican a la evaluacién. Por
tanto, las 19,5 horas restantes se dividiran entre las unidades
didacticas.

> Contenidos Formativos:

0 Contenidos Tedricos:

Unidad Didactica 1: EL SERVICIO AL CLIENTEZA
» La satisfaccion al cliente/a
» Formas de hacer el seguimiento

= El servicio postventa

UNIDAD DIDACTICA 2: ASISTENCIA AL CLIENTEZA
= Asistencia al cliente/a
*» Informacién y formacién al cliente/a
*» Tratamiento de las reclamaciones
» Asistencia técnica
= Asistencia comercial

=  Asistencia administrativa

UNIDAD DIDACTICA 3: COMO CONSEGUIR LA SATISFACCION
DEL CLIENTEZA
» Tratamiento de dudas y objeciones
e Procedimiento general para el manejo de
objeciones
e Métodos especificos para manejar objeciones.
e (/Por qué se producen las objeciones?
* Reclamaciones
e Tratamiento de las reclamaciones
» Fidelizacion de clientes/as

e Instrumentos de fidelizacion.

— WIWI Y. EIOE]7E, 25
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

e Factores fundamentales de la fidelidad.
e Programas de fidelizacibn para un pequeio

comercio.

0 Contenidos Practicos:

En este modulo se pretenden analizar las variables que influyen en el
Servicio de Atencion al Cliente/a.

Carla Rodriguez es vendedora de una tienda de electrodomésticos.
Hace unos dias mantuvo una entrevista con un cliente habitual,
cerrandose la venta con la compra de una lavadora y una secadora.
Hoy, Carla ha recibido un fax en el que le indican que habra un
retraso en la entrega del pedido de al menos unos quince dias.
Inmediatamente, la vendedora se pone en contacto con el cliente
para darle las malas noticias. El cliente le comunica que puede
esperar, de cualquier modo dos dias antes de que el pedido llegue a
casa del cliente la vendedora volvera a llamar.

Valorar la actuacion de la vendedora frente al problema.

» Metodologia:

0 Caracteristicas generales:

Este material es bivalente, puesto que se puede utilizar tanto para la
formacion presencial como para la educacion a distancia. Los
materiales se han elaborado teniendo en cuenta ambas opciones,
resultando por tanto un material flexible y adecuado para ambos
tipos de formacion.

El material dispuesto para el mdédulo 2 presenta ciertas caracteristicas
definitorias ya que no es so6lo un material que contiene informacion,
sino que incluye esquemas, con el objetivo de facilitar el aprendizaje
del alumno/a, puesto que no se aprende solo con la lectura, sino que
también se desarrolla el proceso de aprendizaje mediante la
observacion de esquemas y cuadros y a traveés de la practica.
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

Es necesario destacar que el material se ha realizado intentando
mantener siempre un equilibrio, basado en la organizacion y
estructuracion de los contenido tedricos por un lado, y la
presentacién de actividades préacticas y de auto evaluacion por otro,
procurando siempre que estas se presentaran en el momento
necesario, cuando el/la alumno/a tenga la necesidad de reflexionar
sobre los conocimientos adquiridos y llevarlos a la practica.

Finalmente, al igual que en el resto de materiales, hay que senalar
que hemos utilizado en la redaccion del material ambos géneros es
decir, nos hemos referido al cliente/a, vendedor/a, etc.

o0 Estructura de los Materiales Didacticos:

Los materiales presentados para este curso siguen una estructura
modular. Ello quiere decir que se presentan organizados en maodulos,
que a su vez se distribuyen en unidades didacticas. Cada moédulo se
organiza en los siguientes apartados:

Titulo del moédulo: Atencion al Cliente/a
Objetivos generales del moédulo:

» Conocer la importancia que tiene el Servicio de Atencion
al Cliente/a

» Reconocer las diferentes estrategias que existen para
conseguir la satisfaccion del cliente/a.

Organizaciéon y contenidos de las unidades didacticas:

» Unidad Didactica 1: El servicio al cliente/a.
» Unidad Didactica 2: Asistencia al cliente/a.
» Unidad Didactica 3: CoOmo conseguir la satisfaccion del

cliente/a.

- ldeas clave del médulo.
- Autoevaluacion de los contenidos del médulo
- Actividades practicas

o La Metodologia en la FPO:

El/la formador/a debe conocer la importancia de la metodologia en el
proceso enseflanza-aprendizaje, y, en consecuencia, elegir para la
exposicion de contenidos la metodologia que mejor se adapte a las
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

necesidades y caracteristicas del grupo y de la materia, con el fin de
conseguir los mejores resultados posibles. A pesar de que la eleccion
de la metodologia mas adecuada es labor del/la formador/a,
planteamos a continuacién algunas caracteristicas que le pueden
ayudar a decidir la metodologia que va a utilizar:

1. Perfil del/la alumno/a al que va dirigido el curso: El/la
profesor/a debe tener en cuenta el perfil de alumnado al que se
dirige, puesto que el conocimiento de éste junto con sus
expectativas y actitudes le ayudara a elegir la metodologia que
mejor se adapta a ellos. En cualquier caso, sea cual sea la
metodologia que se utilice es necesario prestar atencion a la
existencia de diversidad, tanto en aptitudes como en objetivos
dentro del propio alumnado, que debera ser atendida de forma
correcta.

2. Los fines u objetivos que se pretenden conseguir con este
modulo y sus unidades didacticas: En este caso los objetivos
son los siguientes:

» Conocer la importancia que tiene el Servicio de Atencion
al Cliente

» Reconocer las diferentes estrategias que existen para
conseguir la satisfaccion del cliente/a.

3. Se podra utilizar presentaciones powerpoint en las que se
ofrezcan los contenidos de forma atractiva para que el alumnado
tenga mas facil la comprension de los contenidos y también
puede utilizar diferentes medios y materiales didacticos como
pueden ser el uso de retroproyector con transparencias.

¢QUE ES EL SERVICIO AL

CLIENTE? Un/a cliente es importante no

por la cantidad que cornpra,

La atencion al sino desde el instanie en que
cliente es una tro es irniento,

2lige nues
de rmaner
o ol frer

2] grimer copiecto,
INDESIHOSYASNEREEEORES/ES
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PUNTOS QUE HEMOS DE CONSIDERAR PARA
CONSEGUIR EL EXITO EN NUESTRO

v Cordialidad en el trato.
v' Atencion personalizada.

\ CIO dl C )
-Ayudar al cliente a que escoja de acuerdo a sus -
necesidades.

-Preocuparse de que la entrega se realice en
condiciones pactadas.
-Aconsejarle para que realice un buen uso del
producto.

-Interesarse por el resultado del producto
vendido.

-Continuar dando consejos después de la venta.
-Excusarse por los posibles errores y tratar de
subsanarlos.

-Renunciar a vender un producto que no es el
adecuado para el/la cliente.

-Cumplir las promesas.

-Mantener la confianza.

-Prestar un buen servicio postventa.

*Lograr clientes/as
satisfechos/as

*Asegurar la fidelidad
de los/as clientes/as

GUIMIENTO DE LA

Prestar un servicio al cliente que le
garantice a éste la plena satisfaccion de sus
necesidades con el producto o servicio que
le ha suministrado el/la vendedor/a.

La venta por tanto no concluye cuando el/la
consumidor/a adquiere el producto o firma
un contrato, sino cuando el/la vendedor/a
establece una relacion duradera y estable
con su cliente.

= TELEFONO:

= CARTAS:

= VISITA

SERVICIOS POSTVENTA DE APOYO: las
actividades que se realizan una vez

EL/LA VENDEDOR/A QUE
CIERRE LA VENTA
SUMINISTRA
A LOS/AS CLIENTES/AS
LOS SIGUIENTES SERVICIOS:

- Asistencia en el Punto de Venta
- Informacién y Formacion
- Tratamiento de las Reclamaciones
- Asistencia Técnica
- Asistencia Comercial
- Asistencia Administrativa

Las reclamaciones por parte de los/as clientes/as
suelen darse por los siguientes motivos:

*Retrasos en la entrega inicial.

«Deficiente instalacién y puesta a punto

<Durante el tiempo de garantia
<Finalizado el tiempo de garantia
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Un proceso de Gestiéon de la Calidad Total
satisfara las necesidades y expectativas de
los/as clientes/as de la empresa con

/as clientes/as al personal

garantias

=Escuchar activamente al reclamante

<Mostrar preocupacion e implicacion
=No interrumpir al cliente/a
mientras expone sus quejas

<Facilitar al cliente/a las vias que tiene
para poner en curso la reclamacion.

=Agradecerle al cliente/a las quejas
«=No culpar a los superiores

ni a otros companeros de la empresa

Ante una queja o reclamacion se

pueden adop actitudes:

La Asistencia Comercial engloba:

QOResolver la reparacién en calidad,
entrega y precio.
QTramitar adecuadamente
la garantia.
Qinformar al cliente/a
de nuevos productos y promociones.
QEfectuar un seguimiento del cliente/a.

Un proceso de Gestion de la Calidad Total
satisfara las necesidades y expectativas de
los/as clientes/as de la empresa con
respecto a:

Clasificacion de objeciones

Psicologieas fasas) Logieas (verdaderas)

Evasives
Pretertos, excusas
Prejicos

Dugas
Welentendldos
Desventafes

v"Mal estado o funcionamiento de
las mercancias vendidas.
vFaltan articulos.
vEl/la vendedor/a se retrasa en
la fecha del envio.
vErrores en las facturas o
albaranes.
¥Trato inadecuado recibido.
v¥'No cumplir con alguna de las
condiciones de pedido.

« Previenen el dafio que pueden
originar los/as clientes/as
descontentos.

« Ayudan a mejorar los productos y
servicios que la empresa ofrece.

* Permiten a la empresa tener un
conocimiento mas real sobre el

publico al que ofrece sus servicios o
productos.

que decida
disculpar nuestro error.

28




GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

Tratamiento de la Obtencidn de Incremento

Insatisfaccion . s del Servicio
i informacién .

en los servicios - al Cliente/a

= (J

PROGRAMAS DE
FIDELIZACION

Reclamaciones por
quebrantos econémica

SERVICIO DE
ATENCION AL
CLIENTEZA

Mejorar la atencion
y el servicio

(-]
Detectar deficiencias .
a los/as clientes/as.

en los servicios

.
Eficacia comunicativa

> Evaluacion:

La evaluacibn se desarrolla a través de las actividades de
autoevaluacion, que en este caso consisten en diez preguntas tipo
test sobre los aspectos mas importantes del médulo.

La evaluacién esta abierta a las necesidades del/la formador/a, que
también debe valorar la resolucion de los ejercicios practicos.
Las cuestiones propuestas en la Autoevaluaciéon son las siguientes:

1. ¢En qué consiste el seguimiento de una venta?

a) En ganar una venta no un/a cliente/a.

b) En prestar un servicio al cliente/a que le garantice a
éste/a la plena satisfaccion de sus necesidades con el
producto o servicio que le ha suministrado el/la
vendedor/a.

c) En que el/la vendedor/a posea el mayor numero de

productos vendidos.

2. El servicio postventa en la empresa abarca 3 tipos de
actividades que son:
a) Las garantias,
b) Los repuestos y recambios y la asistencia técnica.

c) Ay B son correctas
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

3. En la estructura de atencion al cliente/a es
imprescindible contar con:

a) Con las Necesidades y expectativas de los/as clientes.

b) Con la Satisfaccion de los/as clientes/as,
independientemente de que esta satisfaccibn venga por
una necesidad o expectativa previa del cliente/a.

c) Con las necesidades, expectativas y satisfaccion de

los/as clientes/as.

4. ¢ Cudles son las tres fuentes generadoras de

reclamaciones?

a) El producto, el precio y el servicio.
b) El producto, el/la cliente/a y el servicio.

c) El producto, el proveedor y el/la cliente/a.

5. Dentro de los aspectos positivos de una objecion
podemos citar:
a) Interés por el producto, deseo de informacion para
el/la cliente/a y la autodefensa.
b) Deseo de contradecir, deseo de informacion y deseo de
agradar.
c) Suministro de informacién al vendedor/a y el deseo de

seguridad.

6. Algunas de las reglas para destruir objeciones son:

a) Demostrar, preguntar y ceder, siempre que sea
posible.

b) Dar lecciones particulares a los/as clientes/as acerca
de los servicios que se prestan.

c) Dedicar al cliente/a todo el tiempo que sea necesario
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

7. Para realizar un buen seguimiento postventa sera
necesario:
a) Cumplir las promesas y mantener la confianza.
b) Prestar un buen servicio postventa y atender las
reclamaciones
c) Ay B son correctas, ademas de evaluar los resultados

obtenidos.

8. Las reclamaciones se pueden hacer llegar por

cualquiera de los siguientes medios

a) Por escrito o por Internet.
b) Enviando una carta, Cara a cara o por teléfono.

c) Ay B son correctas

9. La fidelizaciéon, tal como se entiende en el marketing

actual, implica:

a) El establecimiento de sélidos vinculos y el
mantenimiento de relaciones a largo plazo con los/as
clientes/as.

b) Es la suma del proceso de prestacion del servicio y la
atencion percibida por el/la cliente/a.

c) Ay B son correctas

10. La Fidelidad depende de tres factores fundamentales:

a) La satisfaccion del cliente/a.
b) Las barreras para el cambio y la percepcion de la
deseabilidad de las ofertas de la competencia.

c) Ay B son correctas

7 : : 2N
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> Solucionarios:

0 Soluciones de la Autoevaluacion:
PREGUNTAS 1 2|1 3|4, 5|6 |7 ]|8]|09 10
RESPUESTAS B c|c|lc|lc|c|lc|c|CcC C

0 Soluciones de los Supuestos Practicos:

Carla maneja la situaciéon a la perfeccion. Su llamada al cliente corta
de raiz la posible aparicion de un problema, si no le hubiese advertido
del retraso en la entrega podria haber perdido la venta. Un buen
seguimiento debe garantizar en todo momento al cliente la
informacién sobre la situacion de pedido y sobre las causas del
retraso en la entrega, y esto es lo que realiz6 Carla. Mantiene la
confianza de su cliente al demostrar su buena voluntad e interés.
Carla ha establecido las bases para que continde la relacion

vendedor/a- cliente/a a largo plazo, objetivo de toda venta.
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MODULO 3: TECNICAS DE VENTAS

El médulo se denomina “Técnicas de Ventas” y constituye el tercer
modulo formativo del material didactico.

» Objetivos especificos y criterios de evaluacion

OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

Conocer los distintos tipos de | Reconocer los diferentes tipo de
ventas que existen ventas gque existen

Tomar conciencia de que la venta | Identificar las distintas
no es un hecho aislado, sino un | estrategias y técnicas que se
proceso que implica la realizacion | deben emplear a la hora de
de una serie de pasos y gestiones | estructurar las entrevistas de
previas y posteriores a la venta | ventas

en si.

> Actitudes:

e Ser capaz de establecer relaciones comerciales
e Espiritu critico ante distintas fases que componen la

entrevista de ventas

» Unidades didacticas y temporalizacion:
e Unidad Didactica 1: Tipos de ventas
e Unidad Didactica 2: La Plataforma Comercial
¢ Unidad Didactica 3: La entrevista de ventas. Plan de accion

e Unidad Didactica 4: Otros tipos de ventas

El tiempo que se va a dedicar al moédulo completo es de 40 horas, de
las cuales 18,5 horas se dirigen a la realizacion de los ejercicios
practicos, mientras que 3,5 horas se dedican a la evaluacién. Por
tanto, las 18 horas restantes se dividiran entre las unidades
didacticas.
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

> Contenidos Formativos:

0 Contenidos Teodricos:

UNIDAD DIDACTICA 1: TIPOS DE VENTAS

UNIDAD DIDACTICA 2: LA PLATAFORMA COMERCIAL

= El/la cliente/a actual

El/la presunto/a cliente/a

Plataforma comercial de clientes/as actuales

Plataforma comercial de clientes/as potenciales

Plataforma comercial de mercado

UNIDAD DIDACTICA 3: LA ENTREVISTA DE VENTAS. PLAN DE
ACCION

= Contacto y presentacion

= Sondeo

* Argumentacion

= La demostracion

= Objeciones

= Meétodos de cierre

= Técnicas de cierre

» La despedida

UNIDAD DIDACTICA 4: OTROS TIPOS DE VENTAS

0 Contenidos Practicos:

El ejercicio practico que se propone ayuda a comprender la
importancia que tiene en las ventas planificar de manera adecuada.

El supuesto préctico es el siguiente:
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

A continuacion desarrolla de una entrevista de ventas llevada a cabo
entre el jefe de ventas de la secciéon de calzado de unos grandes
almacenes y una vendedora de una fabrica de calzado.
Determina:

- Fases de la Entrevista

- Tipo de objeciones

- Técnicas de tratamiento de objeciones utilizadas

- Sefales de compra

- Técnicas de Cierre

> Metodologia:

0 Caracteristicas generales:

Este material es bivalente, puesto que se puede utilizar tanto para la
formaciéon presencial como para la educacion a distancia. Los
materiales se han elaborado teniendo en cuenta ambas opciones,
resultando por tanto un material flexible y adecuado para ambos
tipos de formacion.

Por otro lado, tenemos que destacar que el material dispuesto para el
modulo 3 presenta ciertas caracteristicas definitorias, entre las que se
encuentra que no es s6lo un material que contiene informacion, que
incluye esquemas con el objetivo de facilitar el aprendizaje del/la
alumno/a, puesto que el/la alumno/a no aprende solamente con la
lectura, sino que también desarrolla su proceso de aprendizaje
mediante la observacion de esquemas y cuadros y mediante la
practica.

Ademas, es necesario destacar que el material se ha realizado
intentando mantener siempre un equilibrio, basado en la organizacion
y estructuracion de los contenido tedricos por un lado, y la
presentacion de actividades préacticas y de auto evaluacién por otro,
procurando siempre que estas se presentaran en el momento
necesario, cuando el/la alumno/a tenga la necesidad de reflexionar
sobre los conocimientos adquiridos y llevarlos a la practica.

Finalmente, al igual que en el resto de materiales, hay que senalar
que hemos utilizado en la redacciéon del material ambos géneros, es
decir, nos hemos referido al empresario/a, el/la trabajador/a, etc.,
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0 Estructura de los Materiales Didacticos:

Los materiales presentados para este curso siguen una estructura
modular. Ello quiere decir que se presentan organizados en maddulos,
que a su vez se distribuyen en unidades didacticas. Cada mddulo se
organiza en los siguientes apartados:

- Titulo del moédulo: Técnicas de Ventas.
- Objetivos generales del mdédulo:

» Conocer los distintos tipos de ventas que existen y las
etapas que tienen lugar en los procesos de ventas.

Organizacion y contenidos de las unidades didacticas:

» Unidad Didactica 1: Tipos de ventas

» Unidad Didéctica 2: La Plataforma Comercial

» Unidad Didactica 3: La entrevista de ventas. Plan de
accion

» Unidad Didactica 4: Otros tipos de ventas

- ldeas clave del médulo.
- Autoevaluacion de los contenidos del moédulo.
- Actividades practicas.

0 La Metodologia en la FPO:

La metodologia con que se debe enfocar este médulo parte de Ila
necesidad de conocer todos los instrumentos con los que cuenta un/a
empresario/a a la hora de exportar.

El/la formador/a debe conocer la importancia de la metodologia en el
proceso ensefianza-aprendizaje, y, en consecuencia, elegir para la
exposicion de contenidos la metodologia que mejor se adapte a las
necesidades y caracteristicas del grupo y de la materia, con el fin de
conseguir los mejores resultados posibles. A pesar de que la eleccion
de la metodologia mas adecuada es labor del/la formador/a,
planteamos a continuacion algunas caracteristicas que le pueden
ayudar a decidir la metodologia que va a utilizar:

3. Perfil del/la alumno/a al que va dirigido el curso: El/la
profesor/a debe tener en cuenta el perfil del alumnado al que
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| GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A |

se dirige, puesto que el conocimiento de éste junto con sus
expectativas y actitudes le ayudara a elegir la metodologia que
mejor se adapta a ellos/as. En cualquier caso, sea cual sea la
metodologia que se utilice es necesario prestar atencion a la
existencia de diversidad, tanto en aptitudes como en objetivos
dentro del propio alumnado, que debera ser atendida de forma
correcta.

4. Los fines u objetivos que se pretenden conseguir con este
modulo y sus unidades didacticas: En este caso los objetivos
son los siguientes:

a) Conocer los diferentes tipos de ventas que existen
b) Reconocer las distintas etapas que componen el proceso
de ventas.

5. El/la formador/a podra realizar esquemas sobre todos los
apartados para que el alumnado lo memorice mejor.

6. Puede ser muy enriquecedor que se establezcan debates y
exposiciones de experiencias laborales que tengan los
participantes, aportando si éstos lo consideran oportuno
documentos reales.

El/la formador/a puede utilizar diferentes medios y materiales
didacticos como pueden ser el uso de retroproyector con
transparencias y/o la utilizacion del cafiobn con las presentaciones
Power Point que se muestran a continuacion.
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EX CLIENTE TIBIOS

CLIENTE DE

REFERENCIA
CLIENTE/ZA
MOROSO/A

PLATAFORMA DE PLATAFORMA
POTENCIALES DE MERCADO
CLIENTES

- Preparaci(_’)n Es la accién de busqueda de
- Ent ist nuevos/as clientes/as para determinados
ntrevista productos o servicios.

= Seguimiento Podemos llamarla también
la tarea de Identificar Presuntos Clientes/as.
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Los tres objetivos principales del

Causar una primera impresion favorable
| cliente/a

Es una resistencia del cliente/a
a aceptar en la venta
algo
o todo de lo que
el/la vendedor/a dice o hace

El/la vendedor/a da una
exposicién o conferencia
acerca del producto o
servicio ante un grupo de
posibles
compradores/as.
Para que este tipo de
ventas tenga lugar es
necesaria una
preparacion y
estructuracion previa

La finalidad de la demostracion es
conseguir que el/la cliente/a
desee comprar el producto y convencerle
de que es adecuado a sus necesidades.

El cierre de la venta no debe considere
como un ente aislado,
sino como la continuacion
del >tape el pr venta.
se da por concluida
/a no pronuncie
palabras similares al “me lo llevo™.

Es un sistema de marketing
que p igue la venta
inmediata de productos o
ici ntados sobre

y que
utiliza el correo.

ra fundamentalmente
bajo dos formas:

-Venta por folleto
-Venta por catalogo
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

Este sistema de
marketing utiliza el
teléfono para conseguir
una respuesta correcta,
de tal forma que
mediante un guiény a
través de la
comunicacion telefénica
se procede a la venta del
producto o servicio o
simplemente a facilitar
informacioén o

Antes a un anuncio con
formato habitual se el

afiadia un numero de
teléfono de informacion.

En la actualidad, el
marketing directo en
television son los
programas de teletienda.

concertacion de
entrevistas para la
fuerza.

Ofrecer productos por
Internet significa que
estos estan a disposicion
de cualquiera persona en
el mundo.

Internet permite
mostrar una
presentacion completa
del producto con
imagenes y sonidos.

> Evaluacion:

La evaluacion se desarrolla a travées de las actividades de
autoevaluacion, que en este caso consisten en diez preguntas tipo
test sobre los aspectos mas importantes del moédulo. La evaluacion
esta abierta de todas formas a las necesidades del/la formador/a, que
también debe valorar la resolucion de los ejercicios practicos.

Las cuestiones propuestas en la Autoevaluacion son las siguientes:

Autoevaluacion

1. ¢Qué tipo de venta es la que tiene lugar del fabricante
al consumidor/a sin pasar por intermediarios/as?
a. Venta personal
b. Venta multinivel

c. Venta directa

40
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

2. Los métodos de ventas que se puedan utilizar en una
empresa de distribucién se dividen en:
a. Venta por comercio y venta sin tienda
b. Venta directa y venta indirecta

c. Ay B son correctas

3. Como se denomina al cliente/a cuyo volumen de
compras es significativo respecto a nuestras ventas:
a. Cliente/a de Referencia
b. Cliente/a Clave

c. Cliente/a Potencial

4. ;Qué es la Plataforma Comercial de Clientes/as
Potenciales?

a. Es el lugar del que saldran los/as nuevos/as
clientes/as y de donde vendran las ventas del
futuro.

b. Es el conjunto de Clientes/as Activos/as Actuales,
de donde provienen las ventas.

c. Es el conjunto total de oportunidades de venta no

explotadas ni identificadas.

5. ¢A qué formula corresponde la evaluacion de la
Plataforma de Clientes/as Actuales?
a. N© total de posibles compradores/as x potencial de
compra x grado de proximidad/lejania del producto.
b. N° de Potenciales Clientes/as x potencial de
compras x grado promedio.
c. N° de clientes/as x potencial de compra x grado de

dependencia.
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6. ¢Cuales son las etapas de las que se compone una
venta?
a. Preparacion, Entrevista y Seguimiento
b. Entrevista, Evaluacion Postventa

c. Prospeccion, Argumentacion, Demostracion, Cierre

7. ¢(Qué es la Prospeccion de Clientes/as?

a. Proceso por el que el/la vendedor/a trata de
convencer al cliente/a de los beneficios que le
reportara adquirir un determinado producto.

b. Resistencia del cliente/a a aceptar en la venta todo
o algo de lo que el/la vendedor/a dice o hace.

c. Es la accion de busqueda de nuevos clientes/as para

determinados productos o servicios.

8. ¢Qué cualidades debe tener una buena
argumentacion?
a. Conocer el producto a la perfeccion y descubrir
todas las ventajas que este ofrece.
b. Hacer un inventario con todos los defectos que
tenga el producto.

c. Ay B son correctas

9. ¢En qué fase de la entrevista el/la vendedor/a
descubre los deseos y necesidades del cliente/a?
a. Argumentacion
b. Sondeo

c. Presentacion

A" A
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10. (A qué denominamos venta por correspondencia?

a. A la que persigue la venta inmediata de productos o
servicios presentados sobre soportes impresos y
que utiliza el correo.

b. A la que venden productos o0 servicios a personas
que después venden a terceros/as y tratan de
convencer para que también vendan.

c. Ninguna de las dos anteriores son correctas.

> Solucionarios:

0 Soluciones de la Autoevaluacion:

PREGUNTAS 1 2134 |5 |6 |7 |8]|09 10
RESPUESTAS C cC|B|A|C|A|C|C|B A
o] Solucion del Supuesto Practico:

CONTENIDO Y PRESENTACION

Vendedor: Buenos dias, Sra. Alvarez. Me llamo Luis Gonzalez y
represento a la empresa Zapatos Don Comodoén.

Clienta: Buenos dias Sr. Alvarez, pase y siéntese.

Vendedor: Gracias. La razon de mi visita es ofrecerle nuestros nuevos
productos. He dado una vuelta por la zapateria y he observado que
no tienen los zapatos que estan de ultima moda, bueno esos que
tanto gustan a la juventud de hoy. {Cémo ve usted la introduccion de
estos productos en su seccion?

SONDEO

Clienta: Le agradezco su visita, pero me temo que no va a poder ser,
porque tenemos los lineales abarrotados de productos, donde no se
puede introducir ninguna nueva referencia. (OBJECION EXCUSA)

ARGUMENTACION Y DEMOSTRACION

Vendedor: No se preocupe por el espacio, precisamente queria
ensefarle este catalogo, donde podrd ver los expositores tan
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

compactos que hemos disefiado. (Miran ambos el catalogo) Estos
expositores de dimensiones tan reducidas son idoneos para colocarlos
en ese sitio tan estratégico en el escaparate, ya que al ponerlos
visible entraran muchos jévenes preguntando por ellos. Ademas,
tengo que decirle que tanto el expositor como el colorido del calzado
tienen unos colores de moda que ayudard a que sus clientes/as se
fijen todavia mas en ellos. (TRATAMIENTO OBJECION
BUMERANG)

Clienta: ¢Qué tipo de productos tiene exactamente este tipo de
expositor? (El cliente sefiala uno del catalogo) (SENAL DE COMPRA)

Vendedor: Este lleva 9 pares de cada modelo: puntera redonda,
puntiaguda... de todos los colores lisos y estampados.

Clienta: ;Cuanto cuesta?
Vendedor: Este que usted ha elegido cuesta 300€ (SENAL DE
COMPRA)

CIERRE

Clienta: Me lo pienso, se lo planteo a mi superior y mafana le llamo
con la respuesta.

Vendedor: Le advierto que para estos expositores hemos hecho una
promocion de lanzamiento con un 25% de descuento, pero soélo para
este mes. (TECNICA DEL ACONTECIMIENTO INMINENTE)
Clienta: De acuerdo, Sr. Gonzalez, de momento envieme un expositor
completo.

Vendedor: Asi sera, Sra. Alvarez.

Clienta: Hasta pronto, Sr. Gonzalez

Vendedor: Buenos dias, Sra. Alvarez, y gracias por su atencién. La
préoxima semana estaran aqui los expositores.
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MODULO 4: EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR/A

> Denominacion del Moédulo:

El moédulo se denomina “El comportamiento del consumidor/a” y
constituye el cuarto mdédulo formativo del material didactico.

» Objetivos Especificos v Criterios de Evaluacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Conocer los distintos elementos
que intervienen en el proceso de
compra

Identificar cada uno de estos
elementos

Saber en qué consiste la

segmentacion de un mercado

Ser capaz de segmentar un
mercado en funcién de diferentes
variables.

Tomar conciencia de la
importancia que tiene la
motivacion en el proceso de
venta

Conocer las diferentes tipologias
humanas y motivaciones que
pueden mostrar los/as
consumidores/as en funcién de
sus necesidades y formas de ser.

> Actitudes:

Interés hacia

humanas.

las diferentes

Actitud abierta y comprensiva hacia el proceso de compra.

tipologias y motivaciones

Valorar la importancia que tiene la segmentacion de mercados

» Unidades didacticas vy temporalizacion:

Unidad Didactica 1:
Unidad Didéctica 2:
Unidad Didactica 3:
Unidad Didactica 4:
Unidad

Didactica 5:

consumidor/a.

El proceso de decision de compra.
Influencias en el proceso de compra.
La segmentacion del mercado.

Tipologia humana.

Motivaciones  psicolégicas del
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El tiempo que se va a dedicar al médulo completo son 30 horas, de
las cuales 16,5 horas se dirigen a la realizacion de los ejercicios
practicos, mientras que 2 horas se dedican a la evaluacion. Por tanto,
las 16,5 horas restantes se dividirdn entre las cinco unidades
didacticas.

> Contenidos Formativos:

0 Contenidos Teodricos:

UNIDAD DIDACTICA 1: EL PROCESO DE DECISION DE COMPRA

» Reconocimiento del problema
e Los tipos de decisiones

e Los determinantes del reconocimiento

Busqueda de informacion

e Los costes del proceso de busqueda

La eleccion del establecimiento

La elecciéon de la marca

Evaluacion de la postcompra

UNIDAD DIDACTICA 2: INFLUENCIAS EN EL PROCESO DE
COMPRA

» Variables que influyen en el proceso de compra
e Variables externas: demograficas, econdmicas,
medioambientales, tecnoldgicas, politicas,
culturales.
e Variables internas: motivacion, percepcion,

aprendizaje, creencias y actitudes.

UNIDAD DIDACTICA 3: LA SEGMENTACION DEL MERCADO
UNIDAD DIDACTICA 4: TIPOLOGIA HUMANA

e Informacién personal previa que se puede tener

de los/as clientes/as.
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e Tipologia de los/as clientes/as.

0 Contenidos Practicos:

El supuesto practico que se plantea se dirige a la identificacion de
las tipologias humanas y motivaciones en los procesos de ventas.
Se plantea el siguiente supuesto practico:

Lucia Hernadndez, vendedora de una empresa dedicada a la
elaboracién de trajes de chaqueta, lleva seis meses intentado
concertar una cita con Rita Jiménez, jefa de compras del
departamento de trajes de chaqueta.

Hoy Lucia ha conseguido concertar una cita con Rita. No se conocen
personalmente aunque Lucia en algunas de las visitas hechas a la
empresa de Rita le ha visto de lejos.

Rita tiene unos 35 afnos, es bastante alta, con una musculatura muy
desarrollada. A primera vista parece ser muy dominante y segura de
si misma.

El dia que se ven, Rita recibe a Lucia con un saludo muy efusivo como
si se conocieran de siempre. Mientras van tomando asiento Rita le
comenta el éxito que ha tenido en su campafa anterior, y acaba
hablando del lugar de vacaciones al que se va a ir con su familia.
¢,Colmo deberia actuar Lucia para iniciar una buena relacién de

negocios con Rita?

> Metodologia:

0 Caracteristicas Generales:

Este Moédulo se ha desarrollado siguiendo el mismo esquema de
trabajo que el resto de contenidos, por lo que las caracteristicas
generales mas desatacadas son las mismas que las que posee el
material completo.

Este material es un material bivalente, puesto que se puede utilizar
tanto para la formacion presencial como para la educacion a
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GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

distancia. Los materiales se han elaborado teniendo en cuenta ambas
opciones, resultando por tanto un material flexible y adecuado para
ambos tipos de formacion.

Por otro lado, tenemos que destacar que el material dispuesto para el
modulo 4 presenta ciertas caracteristicas definitorias, entre las que se
encuentra que no es solo un material que contiene informacioén, sino
que también incluye esquemas con el objetivo de facilitar el
aprendizaje del/la alumno/a.

o Estructura de los Materiales Didacticos:

Los materiales presentados para este curso siguen una estructura
modular. Ello quiere decir que se presentan organizados en maodulos,
que a su vez se distribuyen en unidades didacticas. Este médulo se
organiza en los siguientes apartados:

- Titulo del médulo: EI comportamiento del consumidor/a.
- Objetivos generales del modulo:

» Conocer las diferentes herramientas que el/la profesional
de la venta debe poseer para satisfacer con sus productos
las necesidades del consumidor/a y de su propia
empresa.

» Analizar y conocer los elementos que influyen en el
proceso de venta.

» Conocer las cualidades fisicas y psicoldgicas que se deben
reunir para ser un buen/a vendedor/a, y que ello se

traduzca a un mayor numero posible de ventas.

- Organizacion y contenidos de las unidades didacticas:

e Unidad Didactica 1: El proceso de decision de compra.

e Unidad Didactica 2: Influencias en el proceso de
compra.

¢ Unidad Didactica 3: La segmentacion del mercado.

e Unidad Didactica 4: Tipologia humana.
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e Unidad Didéactica 5: Motivaciones psicologicas del

consumidor/a.

- ldeas clave del moédulo.
- Autoevaluacion de los contenidos del moédulo.
- Actividades practicas.

o La metodologia en la FPO:

La metodologia de este mddulo se debe enfocar en primer lugar a la
comprension de las diferentes modalidades de financiacion de las
operaciones de comercio exterior asi como las medidas que toma el
gobierno para ayudar a la exportacion.

Al ser una ensefianza de FPO el/la formador/a debe orientar su
metodologia de forma diferente que si no lo fuera. El curso es mixto,
puesto que contiene contenidos préacticos y tedricos, pero también
debe tener en cuenta que se dirige a personas que buscan aprender
para desarrollar sus capacidades en el trabajo.

Por tanto, la metodologia tendra en cuenta la necesidad de
desarrollar estas capacidades antes que tener que dar un temario o
contenidos didacticos, puesto que lo principal sera cumplir los
objetivos de capacitacion del alumnado. Ademas de esto, el/la
formador/a debe tener en cuenta dos aspectos:

1. Perfil del/la alumno/a al que va dirigido el curso: El/la
profesor/a debe tener en cuenta el perfil de alumnado al que se
dirige, puesto que el conocimiento de éste junto con sus
expectativas y actitudes le ayudara a elegir la metodologia que
mejor se adapta a ellos. En cualquier caso, sea cual sea la
metodologia que se utilice es necesario prestar atencion a la
existencia de diversidad, tanto en aptitudes como en objetivos
dentro del propio alumnado, que debera ser atendida de forma
correcta.

2. Los fines u objetivos que se pretenden conseguir con este
moédulo y sus unidades didacticas: En este caso los objetivos
son los siguientes:

» Conocer las diferentes herramientas que el/la profesional

de la venta debe poseer para satisfacer con sus productos
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las necesidades del consumidor/a y de su propia
empresa.

» Analizar y conocer los elementos que influyen en el
proceso de venta.

» Conocer las cualidades fisicas y psicoldgicas que se deben

reunir para ser un buen/a vendedor/a, y que ello se

traduzca a un mayor numero posible de ventas.

El/la formador/a puede utilizar diferentes medios y materiales
didacticos como pueden ser el uso de retroproyector con
transparencias y/o la utilizacion del cafiobn con las presentaciones
Power Point que se muestran a continuacion.

CONSUMIDOR/A

BUSQUEDA DE INFORMACION

l COMPORTAMIENTO DE COMPRA
DECISION DE COMPRAR O NO
RESULTADOS

OMPORTAMIENTO POSTCOMPRA

RECONOCIMIENTO
DEL PROBLEMA

BUSQUEDA DE
PRODUCTOS QUE
PERMITEN ELIMINARLA

EXTERNOS
=ENTORNO FAMILIAR
=ENTORNO ECONOMICO
=ENTORNO CULTURAL
=ENTORNO GEOGRAFICO
EVALUACION
POSTCOMPRA

A
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INDIFERENCIADA

» Evaluacion:

La evaluacion se desarrolla a travées de las actividades de
autoevaluacion, que en este caso consisten en diez preguntas tipo
test sobre los aspectos mas importantes del moédulo. La evaluacion
esta abierta de todas formas a las necesidades del/la formador/a, que
también debe valorar la resolucion de los ejercicios practicos.

Las cuestiones propuestas en la Autoevaluacion son las siguientes:

Autoevaluacion

1. Los determinantes que hacen que un individuo se
percate de que tiene un problema son:
a) Cambios en las tendencias culturales, toma de decisiones
previas, incremento educativo y las expectativas.
b) Descontento con los productos existentes en el hogar,

existencias insuficientes, cambios en la situacion
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econdmica, modificaciones en los grupos referenciales,

moda y novedades, disponibilidades de productos.

c) Ay B son correctas

2. Todo proceso de compra de un producto implica una
serie de fases que son:

a) Reconocer el problema, decidir la compra y evaluacion

postcompra.

b) Reconocer el problema, busqueda de informacion,
evaluar alternativas, decidir la compra y la evaluacion
postcompra.

c) Reconocer el problema, busqueda de informacion,

decidir la compra y evaluacién postcompra.

3. ¢Qué es la fidelizacion?
a) Se produce cuando el/la cliente tiene dudas acerca del
producto que ha adquirido.

b) Cuando el/la consumidor/a se vuelve fiel a una marca

determinada por su bajo precio.
c) Cuando el/la consumidor/a siente que el producto
satisface sus necesidades consolida su actitud hacia la

marca, estableciéndola como marca preferida.

4. ; A gué denominamos estrategia diferenciada?
a) La empresa ofrece a cada segmento los productos que
necesita y el marketing-mix adecuado.
b) La empresa solo atiende a unos pocos segmentos del

mercado, y en ellos concentra su esfuerzo.
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c) La empresa no considera diferencias entre los distintos
segmentos del mercado y trata a todos ellos con la

misma estrategia.

5. ¢A qué tipo de clientes/as le tendremos que hacer una
presentacion del producto impecable, argumentado
sistematicamente con ejemplos y cifras?

a) Clientes/as Expresivos/as

b) Clientes/as Analiticos/as

c) Clientes/as Impulsivos/as

6. Para que compremos un producto...
a) Debemos tomar conciencia de que existe una necesidad
b) Debemos estar motivados/as a comprar ese producto y
en ese establecimiento
c) Debe existir una necesidad cuya satisfaccion sea

impulsada por una motivacion prioritaria.

7. ¢(De qué estrategias dispone el/la vendedor/a para
identificar el tipo de cliente/a con que se enfrenta?
a) La informacion previa que pueda obtener del cliente/a.
b) La tipologia de clientes/as basadas en el aspecto fisico y
en la personalidad

c) Ay B son correctas

8. Maslow establece una jerarquia de necesidades tanto
en los individuos como en las empresas, ¢Cual seria el
orden en el que se deben ir satisfaciendo estas

necesidades?
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a) Pertenencia, estima, autorrealizacion, fisioldgicas,
seguridad

b) Fisioldgicas, seguridad, pertenencia, estima,
autorrealizacion.

c) Autorrealizacion, fisiologicas, estima, seguridad,

pertenencia.

9. ¢(Cuales son los roles que suelen desempenar las
personas que realizan compras tanto a nivel particular
como en la realizada por las empresas?

a) Usuario, comprador e iniciador

b) Decisor, prescriptor

c) Ay B son correctas

10. Determina cual de las siguientes afirmaciones son
correctas

a) Las empresas que participen del concepto de marketing
tendran mas posibilidades de permanecer en los
mercados competitivos.

b) La venta es la Unica herramienta que posee la politica
de comunicacion para hacer llegar el producto al
mercado.

c) La venta es la relacion mediante la cual se ponen en
contacto compradores/as para realizar intercambios que

satisfagan sus necesidades y objetivos.
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> Solucionarios:

0 Soluciones de la Autoevaluacion:

PREGUNTAS 1 2|1 3|4 |56 |7 |8]|09 10

RESPUESTAS C B|C|A|B|C|C|B]|C A
C

0 Solucién del Supuesto Practico:

Lucia se habia hecho un esquema mental de como era Rita basandose
en su aspecto fisico. Pero ahora, después de conocerla personalmente
y hablar con ella, se ha dado cuenta de que, de momento, no se
corresponde lo que ella pensaba con la realidad.

Por su apariencia fisica, parecia dominante y enérgica, encasillada en
el tipo mesomorfo. Frente a este tipo de clientes/as, la vendedora
debera mostrarse firme y segura, destacando los beneficios que le
reportaran a la clienta sus productos.

Por el contrario, Lucia se ha encontrado que esta frente a una
persona muy amable, tolerante y con gran sentido del humor y
quizas no demasiado realista, una persona expresiva.

Ante esta imagen de Rita, Lucia debe intentar mantener una
conversaciobn amena, no mostrarse conservadora y atreverse a
exponer nuevas ideas, disfrutar hablando de sus cosas, etc. Todo
esto haré que la venta sea facil, incluso sin una propuesta formal.
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MODULO 5: COMUNICACION COMERCIAL

» Denominacion del Médulo:

El mdédulo se denomina “Comunicacion Comercial” y

quinto modulo formativo del material didactico.

> Objetivos especificos v criterios _de evaluacion

constituye el

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Tomar conciencia de la
importancia que tiene utilizar de
manera adecuada el protocolo
comercial en el proceso de venta.

Saber aplicar el protocolo
comercial

Conocer las destrezas necesarias
para desarrollar de manera
Optima un proceso de
negociacion.

Identificar las distintas fases que
componen el proceso de
negociacion.

> Actitudes:

e Ser capaz de aplicar los conocimientos tedricos obtenidos

en este modulo en la préactica

e Actitud abierta y comprensiva ante

negociacion.

» Unidades didacticas vy temporalizacion:

e Unidad Didactica 1:
comercial aplicada
e Unidad Didactica 2:

comercial

Elementos de

Habilidades sociales y protocolo

¢ Unidad Didactica 3: Técnicas y procesos de negociacion

e Unidad Didactica 4: Los Call Centers

e Unidad Didactica 5: La atencion al cliente en el siglo XXI
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El tiempo que se va a dedicar al médulo completo son 30 horas, de
las cuales 12,5 horas se dirigen a la realizacion de los ejercicios
practicos, mientras que 2 horas se dedica a la evaluacion. Por tanto,
las 15,5 horas restantes se dividiran entre las cinco unidades
didacticas.

> Contenidos Formativos:

0] Contenidos Teoricos:

UNIDAD DIDACTICA 1: ELEMENTOS DE LA COMUNICACION
COMERCIAL APLICADA
» Estrategias para mejorar la comunicacion

= La comunicacion dentro de la empresa

UNIDAD DIDACTICA 2: HABILIDADES SOCIALES Y
PROTOCOLO COMERCIAL

» Reglas para hablar en publico

* Reglas para hablar por teléfono

= La comunicacion escrita

= La carta comercial

» Tipos de cartas comerciales

UNIDAD DIDACTICA 3: TECNICAS Y PROCESOS DE
NEGOCIACION
» El poder de las negociaciones
e Las necesidades, los deseos y las posiciones de la
negociacion.
» Bases fundamentales de los procesos de
negociacion
e /,COMo conseguir beneficios para todas las
partes?

» Las conductas de los/as buenos/as negociadores/as
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» Las estrategias y tacticas en la negociacion

» Fases de la negociacion

UNIDAD DIDACTICA 4: LOS CALL CENTERS
UNIDAD DIDACTICA 5: LA ATENCION AL CLIENTE/A EN EL SIGLO XXI

0 Contenidos Practicos:

Dadas las caracteristicas esencialmente tedricas del moddulo se
propone como ejercicio practico la resolucion de un test en el que se
puede obtener de manera orientativa la predisposicion que tiene
cada uno/a ante los procesos de negociacion.

SUPUESTO PRACTICO

PREGUNTAS SI |REGULAR|NO

1.- Se encuentra comodo/a cuando tiene que

realizar algun tipo de negociacion

2.- Deja para ultima hora la preparacion de la

negociacion

3.- Se preocupa con tiempo suficiente en
buscar la maxima informacibn de sus

oponentes

4.- Una vez transcurrida la negociacion,

reflexiona y saca experiencias

5.- Si puede, prefiere mandar a otro/a en su

lugar para negociar

6.- Siempre que debe realizar un proceso de
negociacion tiene claro los objetivos que

persigue

7.- Cree que es mejor terminar cuanto antes el

proceso, aunque con ello deba ceder mas de lo

FANE-
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que tenia previsto

8.- Tiene preparada una serie de argumentos
por si durante el proceso surgen objeciones por

parte del/la contrario/a

9.- Es de la opinibn que en una negociacion

usted tiene que llevarse la mejor parte

10.- Normalmente ve a la parte oponente como
a un/a enemigo/a que hay que batir a toda

costa

11.- Cree que la negociacion es un conjunto de
técnicas para manipular y saca provecho el/la

que mejor las domina

12.- Rehuye Ila mirada del interlocutor/a
cuando esta frente a él/ella durante el proceso

de comunicaciéon

13.- Le cansan las explicaciones con mucho

detalle, prefiere que sean cortas y concisas

14.- Le molesta adaptarse al lenguaje del

otro/a

15.- Es considerado/a por las personas de su
entorno como alguien con poca paciencia para

escuchar

16.- Le es dificil ante situaciones tensas
mantenerse con calma y no elevar el tono de

VvOz

17.- Prefiere hablar mas que escuchar

18.- Si cree que en una negociacion tiene las

de perder vacila al empezarla

19.- Si tiene que negociar, procura facilitar los

FANE-
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medios y el ambiente adecuado, para que el

otro/a se sienta comodo/a

20.- Es consciente, que por lo general siempre
hay que ceder parte de sus objetivos en
beneficio del otro/a, para poder llegar a un

consenso

21.- Tiene miedo a las criticas que le pudieran
hacer las personas de su entorno profesional o

social si fracasa en una negociacion

22.- Cree que el ser buen/a negociador/a es un
don con el que se nace y no se puede aprender

o es dificil conseguirlo

23.- Cuando en las negociaciones que participa
tiene éxito superior al esperado se enorgullece

de ello y lo comenta continuamente

» Metodologia:

o Caracteristicas generales:

Este material es bivalente, puesto que se puede utilizar tanto para la

formacion presencial como para la educaciéon a distancia. Los
materiales se han elaborado teniendo en cuenta ambas opciones,
resultando por tanto un material flexible y adecuado para ambos
tipos de formacion.

Por otro lado, tenemos que destacar que el material dispuesto para el
modulo 5 presenta ciertas caracteristicas definitorias, entre las que se
encuentra que no es solo un material que contiene informacioén, sino
que también incluye apartados diferenciados con el objetivo de
facilitar el aprendizaje del/a alumno/a, puesto que el/la alumno/a no
aprende solamente con la lectura, sino que también desarrolla su
proceso de aprendizaje mediante la observacion de esquemas y
cuadros y mediante la practica.
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Ademas, es necesario destacar que el material se ha realizado
intentando mantener siempre un equilibrio, basado en la organizacion
y estructuracion de los contenido tedricos por un lado, y la
presentacién de actividades préacticas y de auto evaluacion por otro,
procurando siempre que estas se presentaran en el momento
necesario, cuando el/la alumno/a tenga la necesidad de reflexionar
sobre los conocimientos adquiridos y llevarlos a la practica.

Finalmente, al igual que en el resto de materiales, hay que senalar
que hemos utilizado en la redaccion del material ambos géneros es
decir, nos hemos referido al cliente/a, vendedor/a, etc.

0 Estructura de los Materiales Didacticos:

Los materiales presentados para este curso siguen una estructura
modular. Ello quiere decir que se presentan organizados en maodulos,
que a su vez se distribuyen en unidades didacticas. Cada mddulo se
organiza en los siguientes apartados:

- Titulo del médulo: Comunicacion Comercial
- Objetivos generales del moédulo: reconocer la importancia que
tiene la comunicacion comercial, la cual se sirve de la fuerza de

ventas para conseguir que el mercado adquiera un producto
determinado.

- Organizacion y contenidos de las unidades didacticas que lo

forman:

e Unidad Didactica 1: Elementos de la
comunicacion comercial aplicada

e Unidad Didactica 2: Habilidades sociales y
protocolo comercial

e Unidad Didactica 3: Técnicas y procesos de
negociacion

e Unidad Didéctica 4: Los Call Centers

e Unidad Didactica 5: La atencion al cliente/a en el
siglo XXI
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- ldeas clave del médulo.
- Autoevaluacion de los contenidos del moédulo.
- Actividades practicas

0 La Metodologia en la FPO:

El/la formador/a debe conocer la importancia de la metodologia en el
proceso ensefianza-aprendizaje, y, en consecuencia, elegir para la
exposicion de contenidos la metodologia que mejor se adapte a las
necesidades y caracteristicas del grupo y de la materia, con el fin de
conseguir los mejores resultados posibles. A pesar de que la eleccion
de la metodologia mas adecuada es labor del/la formador/a,
planteamos a continuacion algunas caracteristicas que le pueden
ayudar a decidir la metodologia que va a utilizar:

12. Perfil del/la alumno/a al que va dirigido el curso: El/la
profesor/a debe tener en cuenta el perfil de alumnado al que
se dirige, puesto que el conocimiento de éste/a junto con sus
expectativas y actitudes le ayudara a elegir la metodologia
que mejor se adapta a ellos. En cualquier caso, sea cual sea
la metodologia que se utilice es necesario prestar atencion a
la existencia de diversidad, tanto en aptitudes como en
objetivos dentro del propio alumnado, que debera ser
atendida de forma correcta.

13. Los fines u objetivos que se pretenden conseguir con este
maodulo y sus unidades didacticas: En este caso los objetivos
son los siguientes:

a. Conocer los servicios de atencion al cliente que
existen.

b. Tomar conciencia de Ila importancia que tiene
utilizar el protocolo comercial en el proceso de
venta.

c. Conocer las destrezas necesarias para desarrollar
de manera Optima un proceso de negociacion.

14. La persona que se dedique a la imparticion de este médulo
podra utilizar ejemplos de empresas reales para hacer una
explicacion mas orientada a la vida real.

15.Se podra utilizar presentaciones powerpoint en las que se
ofrezcan los contenidos de forma atractiva para que el
alumnado tenga mas facil la comprensiéon de los contenidos y

VIV EVETN Y TN [ '
//ﬁ l YIYI Y. EDTIVE), S5 @é W .

. ST EGNTGASIDEWEN TAW COMUNTGAGION \GOMERGIAL S




GUIA DEL FORMADOR/A- USUARIO/A

también puede utilizar diferentes medios y materiales
didacticos como pueden ser el uso de retroproyector con
transparencias. A continuacion mostramos unas
transparencias con el objetivo de que se puedan utilizar en la
imparticion de este moédulo:
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COMUNICACION INTERNA:

Su objetivo es conseguir una
buena relaciéon entre las personas
de la empresa durante su actividad
profesional, asi como crear
motivacion entre ellas.
COMUNICACION EXTERNA:
Establecer una buena imagen
corporativa para dar a conocer los
productos y servicios que ofrece a
sus clientes/as.

. *Unidireccional: el/la vendedor/a
COMUNICACION NO se limita a exponer, no tiene en cuenta los

VERBAL O CORPORAL deseos del cliente/a.

*Bidireccional: conocer las necesidades
. y motivaciones de los/as
COMUNICACION clientes/as a los que se dirigen

ESCRITA

= Fase preliminar.
= Fase inicial.
* Fase de diagnoéstico y desarrollo
« Fase final

Mejora del servicio de
atencion al cliente/a

BENEFICIOS
QUE
APORTA

Es un centro de atencion telefénica que INTERNET m

se utiliza como nexo de unién
entre la Empresa y el/la cliente/a
y esta enclavado en
el departamento de atencion al cliente. C
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» Evaluacion:

La evaluacion se desarrolla a través de las actividades de
autoevaluacion, que en este caso consisten en diez preguntas tipo
test sobre los aspectos mas importantes del mddulo. La evaluaciéon
estd abierta de todas formas a las necesidades del/la formador/a, que
también debe valorar la resolucion de los ejercicios practicos.

Las cuestiones propuestas en la Autoevaluacion son las siguientes:

AUTOEVALUACION

1. Hablamos de comunicacion comercial cuando:
a. El/la vendedor/a se limita a exponer las ideas al cliente/a
con claridad.
b. Culmina con éxito la venta porque el mensaje que transmite
es comprendido y aceptado por el/la cliente/a.

c. Ay B son correctas

2. Dentro del proceso comunicativo ¢qué 3 elementos son
esenciales?
a. Emisor/a, receptor/a, cédigo
b. Emisor/a, canal, soporte

c. Objetivos, mensaje, canal

3. ¢Qué objetivo persigue la comunicacion interna en una
empresa?

a. Establecer buena imagen corporativa para dar a conocer los
productos y servicios que ofrecen.

b. Conseguir una buena relaciéon entre las personas de la
empresa durante su actividad profesional, asi como crear
motivacion.

c. Transmitir informacion impersonal a través de los medios de

comunicacion de masas.
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4. ¢ Cual es el objetivo de la comunicacion bidireccional?

a. Persuadir al cliente/a, potenciando al maximo el
comportamiento positivo de éste/a en cuanto a la oferta
que se le hace o se le puede hacer.

b. El/la vendedor/a expone sus argumentarios de ventas sin
tener en cuenta los deseos y motivaciones de los/as
clientes/as.

C. El/la vendedor/a emite un mensaje y el/la cliente/a lo

recibe como si fuera suyo el contenido de este mensaje.

5. Como vendedor/a ¢Cudl crees que seria la mejor forma de
hacer que los/as clientes/as acudan a tu establecimiento
cuando alguno se interesa por el lugar?

a. Emitiendo un mensaje sin tener en cuenta el punto de vista
del cliente/a.
b. Teniendo en cuenta lo que el/la cliente/a valora.

c. Forzando al cliente/a para que efectue su compra.

6. ¢(Cuales son las partes principales de una carta comercial?
a. Encabezamiento o cabecera, cuerpo o cierre.
b. Membrete, referencias y cierre

c. Introduccion, nudcleo o exposicion y cierre.

7. ¢Qué entendemos por negociacion?
a. Un juego en el que gana el mejor
b. Un proceso que implica un estudio y planificacién previa, un
desarrollo y unas conclusiones finales

c. Un concepto etéreo
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8. ¢COMoO en una negociacion se consiguen beneficios para
ambas partes?
a. Negociando una Unica variable.
b. Concediendo a la parte contraria todo lo que se nos pide
c. Analizando el coste y valor que cada variable tiene para

nosotros/as.

9. ¢(Qué son los Call Centers?
a. Es un centro de atencién telefénica de caracter informativo
exclusivamente.
b. Es un centro de atencién telefonica considerado como
servicio de lujo ya que sirve como nexo de unién entre la
empresa y sus clientes/as.

c. Ay B son correctas

10. Internet, ¢(Qué ventajas ofrece a las comunicaciones
empresariales?
a. Mandar grandes cantidades de informacibn en muy poco
tiempo y a cualquier lugar del mundo.
b. Comprobar los datos bancarios de un/a cliente/a.

c. Ay B son correctas

> Solucionarios:

0 Soluciones de la Autoevaluacion:

PREGUNTAS 1 234 | 5|6|7|8]|9 10
RESPUESTAS B C B A B | A B C B A
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0 Solucién del Supuesto Practico:

De acuerdo con el cuadro siguiente, compruebe sus respuestas, déle
la valoracién correspondiente y sume el total de puntos:

De a las preguntas con la
numeracion siguiente el valor

de puntos en funcion de la Si REGULAR NO
respuestas:
Preguntas ndams.: |0 puntos |0 puntos 2 puntos

7,10,11,16,22

Preguntas nams.: |0 puntos |1 punto 2 puntos
2,5,9,12,13,14,15,17,18,21,

23

Preguntas nams.: |2 puntos |1 punto O puntos
1,3,6,19,20

Preguntas nims.: 4,8 2 puntos |0 puntos 0 puntos

\Suma total de puntos: \

Valoracién cuestionario:

En primer lugar debemos indicar que la valoracion del cuestionario no
constituye una ciencia exacta.

Entre O y 15 puntos: Si sus respuestas estan dentro de este
tramo, seguramente no le atrae mucho la negociacién, pero no
se preocupe, ha empezado a comprender que su nivel de
habilidad negociadora debe mejorar, ello le sera de gran
utilidad, puesto que nos encontramos inmersos en ambientes
cada vez mas proclives a la negociacion.

Entre 16 y 36 puntos: Las personas que se encuentran en esta
tramo les resulta agradable negociar y su nivel de habilidad
sera mas o menos aceptable si la puntuacion se aproxima al
extremo superior.
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Entre 37 y 46 puntos: A estas personas no solo les gusta
negociar sino que les preocupa constantemente mejorar,
ademas, ven a sus oponentes en los procesos de negociacion
como a un/a igual, intentando que ambas partes salgan
ganando en el intercambio de sus objetivos, es lo que se llama
el estilo “ganar-ganar”.
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MODULO 6: LA COMUNICACION INTERPERSONAL

» Denominacion del Modulo:

El mdédulo se denomina “La comunicacion interpersonal” y constituye
el sexto maddulo formativo del material didactico.

> Objetivos especificos v criterios de evaluacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Interpretar los mensajes verbales
Yy no verbales y emitir respuestas
que confirmen que el mensaje ha
sido comprendido correctamente.

Saber identificar los mensajes
verbales y no verbales.

Tomar conciencia de la
importancia que tiene la escucha
activa y la asertividad en el
proceso de venta.

Poseer las destrezas necesarias
para escuchar de manera activa y
comportarse con asertividad.

> Actitudes:

e Ser capaz de aplicar los conocimientos tedéricos obtenidos

en este modulo en la practica

e Valoracion

comprensiva y critica de

los conceptos:

asertividad y escucha activa.

e Capacidad de analizar el lenguaje verbal y no verbal.

» Unidades didacticas v temporalizacion:

e Unidad Didéactica 1: La Comunicacion Oral

e Unidad Didactica 2: La expresion escrita en la venta

e Unidad Didactica 3: La escucha en la venta

e Unidad Didactica 4: La comunicacion no verbal

e Unidad Didactica 5: La asertividad
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El tiempo que se va a dedicar al médulo completo son 30 horas, de
las cuales 10,5 horas se dirigen a la realizacion de los ejercicios
practicos, mientras que 2 horas se dedica a la evaluacion. Por tanto,
las 17,5 horas restantes se dividiran entre las cinco unidades
didacticas.

> Contenidos Formativos:

0 Contenidos Tedricos:

e UNIDAD DIDACTICA 1: LA COMUNICACION ORAL

*= Introduccion
e Defectos frecuentes por parte del que habla
e Defectos frecuentes por parte del oyente

» Leyes de la comunicacion

* Principios de la comunicacion

» El proceso de la comunicacion

» Mensajes que facilitan el diadlogo

= Obstructores de la comunicacion

*» La retroalimentacion

» Ruidos y barreras en la comunicacion

= Como superar las barreras en las comunicaciones

= La expresion oral en la venta

= COmo llevar a cabo la expresion oral en la venta

» Las 20 sugerencias para la comunicacion oral

UNIDAD DIDACTICA 2: LA EXPRESION ESCRITA EN LA
VENTA

» Las 20 sugerencias para la comunicacion escrita

UNIDAD DIDACTICA 3: LA ESCUCHA EN LA VENTA

= COmo mejorar la capacidad de escuchar
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» Tipos de preguntas

UNIDAD DIDACTICA 4: LA COMUNICACION NO VERBAL
= Emitiendo sefales, creando impresiones
» Los principales componentes no verbales
» La postura
= El movimiento
= Los gestos
*» Lo que nuestros actos reflejan

= Trucos en la comunicacion no verbal

UNIDAD DIDACTICA 5: LA ASERTIVIDAD
= Técnicas de asertividad
» Tipos de personas

» Estrategias asertivas

0 Contenidos Practicos:

Dadas las caracteristicas esencialmente teodricas del moédulo se
propone como ejercicio la resolucion de un supuesto practico en el
que poner en practica los conocimientos tedricos aprendidos.

SUPUESTO PRACTICO

Imagina que trabajas en un hospital, eres el/la secretario/a de un
meédico. Tu eres la personas encargada de redactar las altas de los
pacientes, el problema es que tu siempre tienes tu trabajo hecho al
dia, la dificultad radica en que la entrega de altas a los/as pacientes
depende de la firma del médico que nunca ve el momento oportuno
de hacerlo. Estas constantemente detras de él para que lo haga.

Por lo aprendido a lo largo de este mdodulo, debes dar una respuesta

agresiva, pasiva y asertiva al médico. Se trata de que reflexiones
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sobre las distintas formas que existen para dar respuesta a una
misma situacion.
Te permitird reflexionar sobre cdmo cada persona reacciona de una

manera completamente diferente ante una misma situacion.

> Metodologia:

0 Caracteristicas generales:

Este material es bivalente, puesto que se puede utilizar tanto para la
formacion presencial como para la educacion a distancia. Los
materiales se han elaborado teniendo en cuenta ambas opciones,
resultando por tanto un material flexible y adecuado para ambos
tipos de formacion.

Por otro lado, tenemos que destacar que el material dispuesto para el
modulo 6 presenta ciertas caracteristicas definitorias, entre las que se
encuentra que no es sélo un material que contiene informacion, sino
que también incluye apartados diferenciados con el objetivo de
facilitar el aprendizaje del/a alumno/a, puesto que el/la alumno/a no
aprende solamente con la lectura, sino que también desarrolla su
proceso de aprendizaje mediante la observacion de esquemas y
cuadros y mediante la practica.

Ademas, es necesario destacar que el material se ha realizado
intentando mantener siempre un equilibrio, basado en la organizacion
y estructuracion de los contenido tedricos por un lado, y la
presentacion de actividades practicas y de auto evaluacién por otro,
procurando siempre que estas se presentaran en el momento
necesario, cuando el/la alumno/a tenga la necesidad de reflexionar
sobre los conocimientos adquiridos y llevarlos a la practica.

Finalmente, al igual que en el resto de materiales, hay que sefalar

que hemos utilizado en la redaccion del material ambos géneros es
decir, nos hemos referido al cliente/a, vendedor/a, etc.

o0 Estructura de los Materiales Didacticos:

Los materiales presentados para este curso siguen una estructura
modular. Ello quiere decir que se presentan organizados en maodulos,
que a su vez se distribuyen en unidades didacticas. Cada mddulo se
organiza en los siguientes apartados:
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- Titulo del médulo: La comunicacién interpersonal

- Objetivos generales del moédulo: adquirir las normas y reglas
que nos ayudaran a conseguir una comunicaciobn mas eficaz
entre personas.

- Organizacion y contenidos de las unidades didacticas que lo
forman:
e Unidad Didéactica 1: La Comunicacion Oral
e Unidad Didactica 2: La expresion escrita en la venta
e Unidad Didactica 3: La escucha en la venta
e Unidad Didactica 4: La comunicacion no verbal

e Unidad Didéactica 5: La asertividad

- ldeas clave del médulo.
- Autoevaluacion de los contenidos del moédulo.
- Actividades practicas.

o La Metodologia en la FPO:

El/la formador/a debe conocer la importancia de la metodologia en el
proceso ensefianza-aprendizaje, y, en consecuencia, elegir para la
exposicion de contenidos la metodologia que mejor se adapte a las
necesidades y caracteristicas del grupo y de la materia, con el fin de
conseguir los mejores resultados posibles. A pesar de que la eleccion
de la metodologia mas adecuada es labor del/la formador/a,
planteamos a continuacién algunas caracteristicas que le pueden
ayudar a decidir la metodologia que va a utilizar:

16. Perfil del/la alumno/a al que va dirigido el curso: El/la
profesor/a debe tener en cuenta el perfil de alumnado al que
se dirige, puesto que el conocimiento de éste/a junto con sus
expectativas y actitudes le ayudara a elegir la metodologia
que mejor se adapta a ellos. En cualquier caso, sea cual sea
la metodologia que se utilice es necesario prestar atencion a
la existencia de diversidad, tanto en aptitudes como en
objetivos dentro del propio alumnado, que debera ser
atendida de forma correcta.
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17. Los fines u objetivos que se pretenden conseguir con este
maodulo y sus unidades didacticas: En este caso los objetivos
son los siguientes:

a. Interpretar los mensajes verbales y no verbales y
emitir respuestas que confirmen que el mensaje ha
sido comprendido correctamente.

b. Tomar conciencia de la importancia que tiene la
escucha activa y la asertividad en el proceso de venta.

18. La persona que se dedique a la imparticibn de este
moédulo podra utilizar ejemplos de empresas reales para
hacer una explicacion mas orientada a la vida real.

19. Se podra utilizar presentaciones powerpoint en las que se
ofrezcan los contenidos de forma atractiva para que el
alumnado tenga mas facil la comprension de los contenidos y
también puede utilizar diferentes medios y materiales
didacticos como pueden ser el uso de retroproyector con
transparencias. A continuacion mostramos unas
transparencias con el objetivo de que se puedan utilizar en la
imparticion de este modulo:
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B HIES transmision
; ‘k de sensaciones OBTENER “INFORMACION”
B

y/ sentimientos DE MODO NO VERBAL
(GESTUAL, CORPORAL...)

+LO VALIDO NO ESLO QUE DICE EL EMISOR/A,
SINO LO QUE ENTIENDE EL RECEPTOR/A.

No organizar los pensamientos Decir ideas
antes de hablar *ESIMPORTANTE LO QUE SE DICE Y EL COMO

Hablar por falta de
Expresarse con seguridad
imprecision
Encerrar demasiado en No responder
un enunciado oportunamente
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Pensar sélo en
su respuesta

Fijarse en
detalles no
relevantes

-Interferencias
-Contexto
-Intermediarios

ad

PREPARSE
A
ESCUCHAR

ADOPTAR
ACTITUD CONSEJOS

OBJETIVA PARA
ESCUCHAR

MEJOR

EXPRESAR
OPINIONES

DELATA COMPLETAMENTE LOS
I SENTIMIENTOS O PERCEPCION
ACERCA DE LA PERSONA CON
LA QUE SE ESTA
INTERACTUANDO
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COMOSER /7 < Loy
FLUIDEZ ASERTIVO/A~ b lsTANCIA
EN EL FISICA

INFLEXION
Y
VOLUMEN

TENER UN
BUEN
CONCEPTO
DE SI
MISMO/A

GUARDAR LAS
STRATEGIAS DISCULPAS
ASERTIVAS —paARA CUANDO
SEAN
NECESARIAS

CONTACTO

SER
EDUCADO/A

NO RECURRIR
A LA
AMENAZA

» Evaluacion:

La evaluacion se desarrolla a través de las actividades de
autoevaluacion, que en este caso consisten en diez preguntas tipo
test sobre los aspectos mas importantes del moédulo. La evaluacion
esta abierta de todas formas a las necesidades del/la formador/a, que
también debe valorar la resolucion de los ejercicios practicos.

Las cuestiones propuestas en la Autoevaluacion son las siguientes:

AUTOEVALUACION

1. ¢Qué se entiende por asertividad?

a) Cuando se tiene capacidad de decir que no a algo, pero
se es incapaz de argumentar una respuesta.

b) Ser capaz de hacerle a alguien un favor pero no saber
pedirlo para uno/a mismo/a si asi se requiriere.

c) Es la capacidad para decir no sin agresividad ni
sentimiento de culpa, pero también puede ser entendida
como la capacidad para tener la respuesta adecuada en

cada momento.

2. (Qué es necesario para que la comunicacion no sufra
distorsiones?
a) Usar adecuadamente los comportamientos verbales y no

verbales.
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b) No juzgar las intenciones y pensamientos de los/as
demas.

c) Las dos son correctas.

3. (Qué efecto sostiene que las ideas preconcebidas
condicionan la comunicacion?
a) Efecto Halo
b) Efecto Pigmalién

c) Ninguna de las dos anteriores son correctas

4. ;En qué consiste la Asercion Negativa?
a) En repetir de manera serena aquellas palabras que
expresan nuestros deseos.
b) Contestar positivamente a una critica hostil, mantener la
calma y educacién en toda critica es fundamental.
c) Aceptar los errores, reconocerlos en la conversacion y

todo ello sin que nos cree ningun problema adicional.

5. ¢Qué es lo que impide que la comunicacion dentro de un
grupo no sea efectiva?
a) Que no se distinga entre la efectividad en la consecucion
de resultados y la eficiencia en el proceso.
b) Que se cuestionen las ideas en lugar de a las personas.
c) Que las funciones dentro del grupo estén Io
suficientemente definidas, no existe confusién respecto a

qué se espera de quién.

A" A
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6. Las personas que no defienden sus propios derechos, su
hablar es poco fluida y suele huir del contacto ocular se
le considera una persona:

a) Agresiva
b) Pasiva

c) Asertiva

7. La via de comunicacibn mas utilizada por los/as
directivos/as es:
a) La comunicacioén oral
b) La comunicacion escrita
c) Las dos son correctas aunque la mas utilizada es la

escrita.

8. La informacioén que transmitimos es mas:
a) Verbal que vocal
b) Vocal que gestual

c) Gestual que vocal y verbal

9. ;/Qué es la escucha activa?

a) Es un proceso natural en el que debemos esperar que
el/la otro/a termine de hablar para responder.

b) Es la capacidad en la que basta con atender y entender
las palabras.

c) La técnica de acoger a la persona que nos habla y
descodificar adecuadamente su lenguaje verbal y no
verbal, con el fin de comprender los distintos

contenidos del mensaje.
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10. El primer objetivo en un proceso de comunicacion
es:
a) Percibir, influir e interpretar las sefiales del otro/a.
b) Interpretar, manipular y percibir las sefnales del otro/a.

c) Percibir, interpretar e identificar las sefiales del otro/a.

> Solucionarios:

0 Soluciones de la Autoevaluacion:

PREGUNTAS 1 2134 | 5|6|7|8]|9 10
RESPUESTAS C c|B|C]|A B|A|C|C C
0 Solucion del _Supuesto Practico:

- Conducta Pasiva: Transgresion de los propios derechos al no

ser capaz de expresar abiertamente sentimientos,
pensamientos y opiniones o al expresarlos de una manera
autoderrotista, con disculpas, con falta de confianza, de tal
modo que los/as demas puede que no le hagan caso. En el caso
del secretario/a pasivo/a con su actitud no conseguirda que el
médico le firme los informes, se sentira utilizado/a vy
manipulado/a, esto repercutirdA probablemente en los/as
pacientes, ya que sera con ellos/as con quien pague su
malestar.
El/la que recibe la conducta no asertiva puede experimentar
una variedad de consecuencias desfavorables. Tener que inferir
constantemente lo que esta realmente diciendo la otra persona
o tener que leer los pensamientos de la otra es una tarea dificil
y abrumadora que puede dar Ilugar a sentimientos de
frustracion, molestia o incluso ira hacia la persona que se esta
comportando de forma no asertiva.

- Conducta agresiva: Defiende los derechos personales y
expresion de los pensamientos, sentimientos y opiniones de
una manera inapropiada e impositiva que transgrede Ilos
derechos de las otras personas. En caso del secretario/a del
médico una conducta agresiva seria decirle firme estos informes
sin mas, acompafado de un lenguaje no verbal que manifiesta
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hostilidad, esgrimir el puiio por ejemplo o miradas intensas,
incluso acompafiado de comentarios sarcasticos y rencorosos y
murmuraciones maliciosas.

Conducta asertiva: Expresion directa de los propios
sentimientos, deseos, derechos legitimos y opiniones sin
amenazar o castigar a los/as demas y sin violar los derechos de
esas personas. La asercion implica respeto hacia los derechos y
necesidades de las otras personas. Las personas tienen que
reconocer también cuales son sus responsabilidades en esa
situacion y qué consecuencias resultan de la expresion de sus
sentimientos, por eso en el caso del ejemplo, el/la secretario/a
independientemente de que esté molesto/a tendra que buscar
la manera mas adecuada de pedirle al médico que le firme los
informes, no podra dejarse llevar por sus sentimiento, debera
calmarse y ser comprensivo/a, de esta manera le resultara mas
facil conseguir sus objetivos.
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