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ANEXO VI

I. IDENTIFICACION DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD
Denominacién: GESTION COMERCIAL INMOBILIARIA
Codigo: COMTO111
Familia profesional: Comercio y Marketing
Area profesional: Compraventa
Nivel de cualificacion profesional: 3
Cualificacion profesional de referencia:
COMG650_3 Gestidn comercial inmobiliaria (RD 1550/2011 de 31 de octubre)

Relacion de unidades de competencia que configuran el certificado de
profesionalidad:

UCO0810_3: Captar y concertar el encargo de intermediacion inmobiliaria.

UCO0811_2: Realizar la venta y difusion de productos inmobiliarios a través de distintos
canales de comercializacién.

UC1701_3: Asistir en la mediacion y tramitacion legal, fiscal y financiera de operaciones
inmobiliarias.

UC1001_3: Gestionar la fuerza de ventas y coordinar el equipo de comerciales.

UC1002_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario independiente, en
actividades comerciales.

Competencia general:

Captar y comercializar productos inmobiliarios asistiendo y orientando en la mediacién
y tramitacién legal, fiscal y financiera de la venta, compra o alquiler de inmuebles, en
contacto directo con los clientes, o a través de distintos canales de comercializacion,

coordinando un equipo de comerciales y utilizando, en caso necesario, la lengua
inglesa.

Entorno Profesional:

Ambito profesional:

Desarrolla su actividad profesional, por cuenta propia o ajena, en contacto directo con
el cliente o a través de las tecnologias de la informacién y comunicacién, en agencias

inmobiliarias y empresas constructoras y promotoras inmobiliarias del ambito publico
y privado.

Sectores productivos:

En el sector inmobiliario, en actividades de promocién inmobiliaria y servicios de

intermediacion de inmuebles. En el sector publico, en organismos y agencias publicas
de alquiler.
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Ocupaciones o puestos de trabajo relacionados:

3534.1028 Agentes comerciales inmobiliario.
Comercial inmobiliario.

Captador inmobiliario.

Técnico de venta inmobiliaria.

Asesor comercial inmobiliario.

Duracion de la formacion asociada: 580 horas.
Relacion de modulos formativos y de unidades formativas:

MF0810_3: Captacién y prospeccion inmobiliaria (110 horas)

* UF1921: Técnicas de captacion e intermediacién inmobiliaria (80 horas)

* UF1922: Valoracion de inmuebles y alquileres (30 horas)

MF0811_2: Comercializacion inmobiliaria (130 horas)

* UF1923: Marketing y promocién inmobiliaria (40 horas)

* UF1924: Venta personal inmobiliaria (60 horas)

» UFO0032: (Transversal): Venta «on line». (30 horas)

MF1701_3: Asesoramiento inmobiliario (120 horas).

* UF1925: Gestion documental y legal de la intermediacion inmobiliaria (50 horas)
* UF1926: Financiacién de operaciones inmobiliarias (40 horas)

» UF1927: Fiscalidad en las operaciones inmobiliarias (30 horas)

MF1001_3 (Transversal): Gestion de la fuerza de ventas y equipos de comerciales.
(90 horas)

MF1002_2 (Transversal): Inglés profesional para actividades comerciales. (90 horas)

MP0404: Mbédulo de practicas profesionales no laborales de gestiébn comercial
inmobiliaria (40 horas)

PERFIL PROFESIONAL DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD
Unidad de competencia 1

Denominacién: CAPTAR Y CONCERTAR EL ENCARGO DE INTERMEDIACION
INMOBILIARIA

Nivel: 3
Codigo: UC0810_3
Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Prospectar el mercado inmobiliario, aplicando técnicas de prospeccion y

busqueda establecidas por la organizacion, para obtener informacion de la cartera de

inmuebles a comercializar.
CR1.1 La estrategia y posicionamiento de la organizacion, respecto a la cartera
de inmuebles a comercializar o demanda detectada, se interpretan identificando
el area o segmento del mercado inmobiliario al que se va a dirigir la prospeccion
de inmuebles: industrial, residencial u otros, usos, precio, potencialidad u otros.
CR1.2 Los inmuebles con las caracteristicas establecidas por la organizacion
se localizan aplicando técnicas de prospeccion inmobiliaria proactiva —rutas de
captacién, busqueda en fuentes de informacion, motores de busqueda «on line»,
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prensa u otras— o mediante acciones de marketing directo, carteo, buzoneo, listas
de distribucion «on line», u otras.

CR1.3 Los datos de los inmuebles prospectados —caracteristicas, situacion,
direccién, propietarios, forma de contacto u otros— se obtienen directamente del
propietario o indirectamente a través de los conserjes, porteros, vecindario u otros
medios.

CR1.4 Lainformacion obtenida de los inmuebles prospectados y sus propietarios
se organiza de forma efectiva y ordenada, en una lista o archivo, convencional o
informatico, segun los criterios establecidos por la organizacion registrandose, en
Su caso, en una aplicacién o sistema de gestion comercial inmobiliaria.

RP2: Contactar con los propietarios de los inmuebles prospectados, aplicando el
protocolo y argumentario establecido, para concertar la visita al inmueble.
CR2.1 Las campaias de captacion a los propietarios de los inmuebles
prospectados se organizan en funcién de la lista de inmuebles prospectados y las
formas de contacto establecidas —teléfono, correo electrénico, carta de captacion
u otros.
CR2.2 Los propietarios de los inmuebles prospectados se contactan de forma
personalizada favoreciendo un clima de confianza profesional que permita superar
las barreras de la comunicacién en frio.
CR2.3 La entrevista con el propietario del inmueble se logra utilizando técnicas
de persuasion, despertando el interés por la celebracion de la entrevista, mediante
un argumentario especifico de captacién y superando las objeciones del propietario
a la intermediacién.
CR2.4 La entrevista personal con el propietario del inmueble se concierta de
acuerdo al protocolo establecido proponiendo, o adaptandose a, una fecha y
hora determinada en el inmueble, y procurando obtener la informacién, tanto del
inmueble como del propietario, necesaria.

RP3: Realizar la entrevista al propietario, o representante autorizado, aplicando
técnicas de captacion segun las condiciones establecidas por la organizacion, para
obtener el encargo de intermediacion e informacién del inmueble prospectado.
CR3.1 La imagen personal se adapta al cliente, conforme a los criterios
establecidos por la organizacién transmitiéndose, tanto a través de la voz como la
indumentaria y el aspecto personal, confianza y profesionalidad.
CR3.2 EIl captador se presenta, ante el cliente-propietario, de acuerdo a las
férmulas y pautas de educacién y cortesia, asi como directrices establecidas
por la organizacion —entregando tarjeta de visita, datos personales y/o folletos
promocionales, reforzando el clima de confianza.
CR3.3 Las demandas y necesidades del cliente-propietario se detectan por
medio de preguntas y repreguntas realizadas de forma cortés y empética con
observacion de aspectos de comunicacion no verbal, identificando al menos:
— Los motivos de venta o alquiler.
— Lacapacidad de venta o alquiler (titularidad, situacién, estado y habitabilidad,
afecciones urbanisticas, entre otros).
— El plazo y urgencia en la venta o alquiler entre otros.
CR3.4 Las caracteristicas intrinsecas y el estado de conservacion del inmueble
y sus elementos se observan detectando aquellos que condicionan el valor o renta
del inmueble y la percepcion del publico destinatario del mismo —instalaciones,
carpinteria, revestimientos, mobiliario u otros.
CR3.5 Las medidas, dimension y distribucién del inmueble y sus elementos se
obtienen de la observacion y utilizando, en su caso, herramientas sencillas de
medicién —cinta métrica, flexdmetro, medidor de distancia laser, u otras.
CR3.6 Las imagenes del inmueble se toman realizando, con autorizacién del
propietario, las fotos que pongan en valor los aspectos mas significativos del
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inmueble y sus elementos utilizando cdmaras digitales teniendo en cuenta las
condiciones de iluminacién y profundidad de campo deseada.

RP4: Estimar el valor aproximado y objetivo de los inmuebles, considerando la
evoluciéon del mercado inmobiliario en la zona, las condiciones y caracteristicas de
los mismos y los criterios establecidos por la organizacién para fijar, segun el caso, el
precio de venta o renta de alquiler de acuerdo con el cliente-propietario.
CR4.1 Los valores y caracteristicas de los inmuebles que se comercializan
en la zona de influencia se obtienen de las bases de datos de la organizacion,
preguntando y buscando la informacion de fuentes fiables y oficiales diferenciando
al menos precio o renta de venta o alquiler, superficie util y construida, afio de
construccion, estado de conservacién, calidades y acabados, instalaciones y
servicios conexos —trastero, garaje, jardines u otros— usos posibles, calificacion y
tipo de vivienda- libre, proteccién oficial (VPO) u otros.
CR4.2 Las caracteristicas intrinsecas y estado de conservacion del inmueble
objeto de analisis se comparan con las de los inmuebles de la zona de influencia
identificando las diferencias y similitudes entre ellas.
CR4.3 Las cargas, gravamenes o afecciones del inmueble se detectan en
los documentos aportados por el propietario y nota simple del Registro de la
propiedad, valorando como pueden afectar al valor estimado de comercializacion
del inmueble, tanto para venta como alquiler.
CR4.4 Distintos tipos de valor del inmueble se identifican segun técnicas y
normas de valoracién mercantil y financiera reconocidas y respetando la normativa
vigente y regimenes respecto a vivienda libre y protegida.
CR4.5 EI valor del inmueble, precio o renta de alquiler, se estima utilizando
métodos de valoracion fiables y considerando todas las variables que afectan al
mismo.
CR4.6 El precio tasado o renta maxima en regimenes de viviendas de proteccion
oficial (VPO) se identifica en la normativa y fuentes de informacién oficiales.
Los métodos para la actualizacion de larenta del inmueble se aplican realizando los
célculos necesarios y utilizando los datos del IPC (indice de Precios al Consumo)
oficiales y aplicaciones «on line» de ayuda.
CR4.7 El informe de valoraciéon del inmueble se redacta con correccion léxica
y técnica, de forma clara siguiendo los epigrafes y estructura establecida por la
organizacién para su transmision a los superiores, con los datos obtenidos de
la evaluaciéon del mercado inmobiliario de la zona de influencia y advirtiendo al
menos de las posibles variaciones en el mismo.

RP5: Obtener el encargo de mediacion aplicando técnicas de negociacién, en el limite
de su responsabilidad y de acuerdo a los criterios de la organizacién, respetando la
normativa y codigo deontoldgico del sector.
CR5.1 Las preguntas y objeciones del cliente-propietario a las alternativas de
contratacion del encargo de mediacion se responden favoreciendo un clima de
mutua confianza y aplicando técnicas de refutacion de objeciones de acuerdo a
los criterios de la organizacion.
CR5.2 Las ventajas y alternativas de mediacion, el precio o comisiones del
servicio y otras condiciones de la intermediacion —exclusividad, plazo, reservas,
publicitacién o cualquier otro aspecto— se presentan de forma positiva, clara y
transparente utilizando el argumentario de captacién y de acuerdo al cédigo
deontoldgico y normativa de proteccion al consumidor en materia de intermediacion
inmobiliaria.
CR5.3 El precio o renta de salida del inmueble se concreta con el cliente-
propietario ofreciendo informacidn objetiva y teniendo en cuenta sus expectativas
y caracteristicas, aclarando las dudas y necesidades que exponga respecto a
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posibles modificaciones y otras condiciones generales del acuerdo y/o contrato
de intermediacion.

CR5.4 La adecuacién del encargo de mediacibn se valora segun el
posicionamiento de la organizacion, las caracteristicas del inmueble, demanda y
expectativas del cliente-propietario o autorizado, descartando aquellos encargos
que no cumplan con los requisitos de captacion establecidos.

CR5.5 El formulario del encargo de mediacion o autorizacién de publicitacion
se cumplimenta con el cliente-propietario, verificando los datos de ambas partes,
cliente-propietario y comercial/agencia, las caracteristicas y precio del inmueble
afectado, el plazo de vigencia del encargo de intermediacion y publicitacion, su
caracter exclusivo, renovacion automatica y el precio o comisién del servicio de
intermediacion, entre otros.

CR5.6 El tipo de acuerdo y contrato de intermediacion y/o la autorizacion de
publicitacién, se formaliza con la firma por ambas partes y, en caso negativo,
se ofrece al propietario o autorizado la posibilidad de contactos posteriores de
acuerdo al procedimiento de la organizacion, respetando la normativa vigente y
cédigo deontolégico del sector.

CR5.7 La normativa vigente en materia de mediacion, confidencialidad y
proteccion al consumidor se garantiza ofreciendo informacioén cierta y veraz del
inmueble y las recomendaciones oficiales en materia de consumo en el caso de
vivienda nueva o compra sobre plano.

CR5.8 La ficha del inmueble captado se elabora con la informacién obtenida del
inmueble, propietario y acuerdo alcanzado siguiendo los criterios establecidos por
la organizacién.

RP6: Asegurar la calidad del encargo de intermediacion ajustando, en su caso, las
condiciones del mismo para incrementar la probabilidad de éxito de la operacion o la
recaptacion del inmueble.
CR6.1 La informacién del desarrollo del encargo de intermediacion se obtiene
con regularidad del sistema de gestion comercial de inmuebles de la organizacion.
CR6.2 La informacion de las actividades desarrolladas para el éxito de la
operacion: acciones de promocién, difusiébn y consultas y visitas realizadas
con clientes interesados, se suministra periédicamente al cliente-propietario
priorizandola en funcion de su éxito y solvencia o fiabilidad de los contactos,
clientes o demandantes.
CR6.3 Los resultados de los contactos o visitas realizadas al inmueble se
comunican al cliente-propietario del mismo, de forma oral y escrita en un informe,
con la periodicidad acordada.
CR6.4 La conveniencia de modificar las condiciones del encargo de
intermediacion se transmite al cliente-propietario con informacién objetiva,
proponiendo, en su caso, soluciones para incrementar el éxito de la operacion y
adecuar las condiciones del encargo a:
— las circunstancias del mercado,
— las particularidades y condiciones de los clientes-demandantes
interesados,
— urgencia o necesidades del cliente-propietario, entre otras.
CR6.5 Las variaciones en las condiciones del encargo de intermediacion se
formalizan con el cliente transmitiendo las variaciones a los superiores y renovando,
en su caso, el documento y contrato de encargo o autorizacién de publicitacion.

RP7: Registrar la informacion necesaria para la gestion comercial del inmueble,
utilizando las herramientas y aplicaciones informaticas de gestion comercial
disponibles, a fin de garantizar la validez, eficacia, disponibilidad y actualizacién de la
cartera de inmuebles respetando la normativa de proteccién de datos vigente y cédigo
deontologico del sector.
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CR7.1 La informacién obtenida durante la prospeccioén, entrevista de captacion
y encargo de intermediacién, se organiza siguiendo los criterios establecidos y
utilizando, en su caso, técnicas de archivo, convencional o informéticos segun
corresponda.

CR7.2 Las caracteristicas del inmueble, recogidas en la ficha de visita del
inmueble, se introducen en el sistema de gestion de inmuebles siguiendo el
procedimiento establecido y utilizando, en caso necesario, la aplicacién o base de
datos informatica habitual.

CR7.3 Las caracteristicas del encargo de intermediacién, recogidas en la nota
de encargo firmada por el cliente-prioritario, se introducen en el sistema de gestion
de inmuebles de la organizacién, siguiendo el procedimiento establecido.

CR7.4 La informacion de los inmuebles se procesa y valida de acuerdo a los
criterios establecidos por la organizacién, garantizando la actualizacion y validez
de los datos e informacién de la cartera de inmuebles a comercializar por la
organizacion.

CR7.5 La actualizacion y cambios en la informacion de los inmuebles y
operaciones 0 encargos se registran y comunican con prontitud y rapidez al equipo
de comerciales y, en su caso, red de oficinas o bolsa de inmuebles de convenios
de colaboracién con otros agentes inmobiliarios.

CR7.6 Los criterios de confidencialidad y privacidad de los datos del sistema de
gestiébn comercial se respetan aplicando la normativa vigente y cédigo deontolégico
del sector.

Contexto profesional

Medios de produccién

Equipos: ordenadores personales en red local con conexién a Internet, teléfonos
moviles, fax, agenda electrénica, calculadora. Camara digital. Periédicos y revistas
especializadas. Archivadores y carpetas porta-documentos. Tarjetas de visita, material
publicitario de la organizacién. Programas en entornos de usuario: Procesadores
de texto. Hojas de calculo. Aplicacién de gestion de correo electronico. Aplicaciéon
informatica o sistema de gestién comercial de inmuebles. Base de datos Aplicacién de
organizacién del trabajo y gestion de tareas.

Productos y resultados

Prospeccién de inmuebles. Listado de inmuebles prospectados. Cartera de inmuebles
comercializables. Campafias de captacion. Contacto y captaciéon de propietarios
inmuebles. Ficha de captacion. Fotos y video del inmueble captado. Encargo de
intermediacién o autorizacién de publicitacion. Estimacién del valor de mercado
del inmueble o renta de alquiler. Informe de valoracion del inmueble. Registro y
actualizacion de la cartera de inmuebles. Acciones de comunicacion con el cliente-
propietario. Renovacion del encargo. Recaptacién del inmueble. Informe de las
actividades vy visitas de los inmuebles.

Informacion utilizada o generada

Argumentario de captacion. Revistas y prensa del sector. Caracteristicas o informacién
intrinseca de los inmuebles. Criterios de captacion y rechazo de la empresa. Fichas de
inmuebles captados. Modelos de contratos de encargo o intermediacién inmobiliaria.
Listado de precios y comisiones por el servicio de intermediacion. Informacion
actualizada o cambios que puedan afectar a las operaciones o encargos. Bases de
datos de inmuebles propias o externas. Resultados de los contactos o visitas. Codigo
deontologico y politica de confidencialidad de la organizacién. Normativa vigente en
materia de proteccién al consumidor y proteccién de datos.
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Unidad de competencia 2

Denominacién: REALIZARLAVENTAY DIFUSION DEPRODUCTOSINMOBILIARIOS
ATRAVES DE DISTINTOS CANALES DE COMERCIALIZACION

Nivel: 2
Codigo: UC0811_2
Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Realizar acciones de promocion de la cartera de inmuebles, utilizando técnicas
de promocién inmobiliaria y gestion de relaciones con clientes, a fin de garantizar su
difusién de forma coordinada con el plan de ventas establecido.
CR1.1 Las acciones de promocién de la cartera de inmuebles en el mercado
se realizan, a partir del plan de marketing y ventas de la agencia u organizacion
inmobiliaria, utilizando técnicas de promocion «on line» y «off linex».
CR1.2 Ladifusionypromociéndelosinmuebles, através de acciones de marketing
directo —telemarketing, buzoneo, carteo y listas de distribucion electrénicas,
se realizan de forma proactiva transmitiendo la informacién a los superiores y
utilizando las bases de datos y aplicaciones de gestién de relaciones con clientes
tipo CRM (“Customer Relationship Management”) y criterios establecidos por la
organizacion.
CR1.3 Los contenidos de los anuncios inmobiliarios y materiales de comunicacion
sencillos— cartas, carteles, dipticos y folletos entre otros— se elaboran utilizando un
lenguaje sencillo y persuasivo aplicando las técnicas de marketing e impulso a la
compra del publico al que se dirige el inmueble y las aplicaciones informaticas de
presentacion y autoedicién de textos.
CR1.4 La informacion disponible del inmueble —datos, imagenes o fotos entre
otros— se prepara para su insercion en mensajes publicitarios en el medio o
soporte de difusiéon establecido —anuncios en prensa, folletos, carteles u otros—
verificando su exactitud y adecuacién al medio o soporte de difusiéon o criterios
establecidos por el proveedor.
CR1.5 La informacién necesaria para la insercion de los mensajes publicitarios
de los inmuebles en medios digitales —intranet, web, portal de la red, portales
genéricos u otros— se prepara seleccionando la informacién, fotos e imagenes
de acuerdo con los criterios o requisitos de envio especificos garantizando
la veracidad y actualizacién de la misma y utilizando, en su caso, la aplicacion
informatica adecuada.
CR1.6 Los carteles y material promocional de la organizacién se coloca y
actualiza periddicamente en el mobiliario comercial del establecimiento, escaparate
y domicilio, portales y comercios de la zona del inmueble, entre otros.
CR1.7 Ladifusiény captacién de interesados o potenciales clientes-demandantes
de inmuebles se realiza mediante campafias o acciones de promocion directa
personalizadas, utilizando aplicaciones de gestion de relaciones con clientes
(CRM u otras) con invitacién directa a facilitar un nuevo contacto y, en su caso,
obsequio/regalo.
CR1.8 La informacién de las operaciones inmobiliarias realizadas con éxito
se extrae, del sistema de gestion comercial inmobiliaria, como prueba de la
profesionalidad de la gestion comercial de la organizacién, publicitacion de sus
inmuebles, transmision a los superiores o cualquier otro uso.

RP2: |dentificar las necesidades y disponibilidad a la compra o alquiler de los clientes-
demandantes de acuerdo al perfil y caracteristicas socioeconémicas del mismo para
adecuar la oferta o cartera de inmuebles disponible y registrar sus necesidades.
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CR2.1 Las necesidades, deseos y capacidad economica y financiera de
los clientes-demandantes de inmuebles se detectan realizando preguntas y
repreguntas de situacion, con cortesia, receptividad y amabilidad, de acuerdo con
un argumentario o cuestionario preestablecido.

CR2.2 La conducta y lenguaje no verbal de los clientes-demandantes y sus
acompafantes se interpreta detectando la receptividad, influencia y capacidad de
veto o adhesién de cada uno de ellos.

CR2.3 La capacidad econdmico/financiera y las necesidades expresadas por
el cliente-demandante se clasifican en criticas y no criticas en funcion de las
prioridades extraidas e identificadas en la entrevista o conversacién con él.
CR2.4 EI primer cruce entre las necesidades criticas del cliente y las
caracteristicas de los inmuebles disponibles se realiza analizando los inmuebles
disponibles que mejor se adaptan a sus necesidades y capacidad econémica y
financiera.

CR2.5 Lainformacionsobre las caracteristicas delosinmuebles mas demandados
por los clientes y las oportunidades de negocio observadas se transmite a los
responsables de la captacion y ampliacion de la cartera de inmuebles de la
organizacion.

CR2.6 Lainformaciénde las visitas ala paginaweb, respuestas alos cuestionarios
y demandas «on line» de productos inmobiliarios se analizan detectando las
necesidades de los clientes «on linex.

CR2.7 Lacomprobacion de la adecuacién de la cartera de inmuebles disponibles
a las necesidades del cliente-demandante se realiza de forma conjunta con él, y
de acuerdo al perfil previamente definido para éste, analizando las desviaciones y
las posibilidades de reconfiguracién del objetivo de compra o alquiler.

CR2.8 Los datos del cliente-demandante se registran en el sistema de gestion
de inmuebles de la organizacién, cumpliendo los criterios de confidencialidad
aplicables segun la normativa vigente y politica de privacidad de la organizacion.

RP3: Informar de la oferta o cartera de inmuebles disponibles y adaptados a los clientes-
demandantes, aplicando técnicas de atencién y comunicacion personalizadas, a fin de
concretar las condiciones de la operacion de intermediacion inmobiliaria.
CR3.1 La seleccién de inmuebles adecuados a las necesidades y pedido del
cliente-demandante se localizan consultando las bases de datos de inmuebles de
la agencia u organizacién y de los colaboradores.
CR3.2 La cartera de inmuebles seleccionados se recogen en un informe o
estudio comparativo priorizando en funcién del perfil, zonas de preferencia del
cliente, precio y caracteristicas del inmueble demandado.
CR3.3 La presentacion al interesado del dossier sobre los inmuebles
seleccionados, se realiza de forma personalizada, utilizando, en caso necesario, el
material fotogréfico, grabaciones, imagenes u otros documentos de los inmuebles
e informando de las condiciones de la operacion.
CR3.4 Lascaracteristicas, elementos basicos, calidades y acabados delinmueble
se transmiten a los clientes con correccién Iéxica y técnica, respondiendo, en su
caso, a las aclaraciones o dudas que manifiesten éstos de forma exacta y veraz.
CR3.5 Lainformacién del inmueble se transmite al cliente y superiores aplicando
técnicas de comunicacién especificamente adaptadas y utilizando el medio de
comunicacion establecido con el cliente, presencial y no presencial, teléfono, fax
o correo electrénico.

RP4: Obtener la venta o alquiler e informacién complementaria significativa, del cliente
demandante, a través de la visita a uno o varios inmuebles utilizando las técnicas de
venta adecuadas para resolver |la operacion inmobiliaria.
CR4.1 Lacita para la visita a los inmuebles seleccionados se concierta en fecha,
dia y hora programandolas de acuerdo a un plan de rentabilizacién del tiempo
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y esfuerzo mutuo, en funcién de las zonas a visitar, fechas y disponibilidad de
tiempo del cliente-demandante, anunciando, en caso de estar acordado, al cliente-
propietario, la visita.

CR4.2 Lainformacién y ficha de los inmuebles a visitar con el cliente se obtiene,
con caracter previo a la visita y de forma completa, solicitando aclaracion de todas
aquellas cuestiones confusas o incompletas al superior o captador del inmueble
y utilizando, en su caso, la informacién contenida en el sistema de gestion de
inmuebles.

CR4.3 La informacion del inmueble objeto de visita se transmite al cliente-
demandante, aplicando técnicas de venta adecuadas y elaborando un dossier o
documento con toda la informacion clara, precisa y suficiente de los inmuebles.
CR4.4 Laresoluciondelasdudas, objeciones u otras demandas de informacién se
logra de forma proactiva, mediante el uso de un argumentario de ventas especifico
y/o redirigiendo las dudas que sobrepasan su dmbito de responsabilidad a los
profesionales adecuados —abogados, arquitectos, asesores financieros u otros.
CR4.5 Las condiciones establecidas por el cliente-propietario en el encargo
de mediacion, se transmiten al cliente-demandante recogiendo las demandas
planteadas por éste para su aceptacion y negociacion entre las partes.

CR4.6 La hoja de visitas o documentacién de soporte o control de las mismas
se completa acreditando la fecha y hora de la misma, asi como las personas
intervinientes, con estricta salvaguarda de lo concerniente a datos personales
siguiendo la normativa de proteccion de datos y politica de confidencialidad de la
organizacién para su transmisién a los superiores.

RP5: Atender y resolver en el marco de su responsabilidad, las quejas y reclamaciones
presentadas por los clientes segun los criterios y procedimientos establecidos por la
organizacién respetando la normativa vigente de proteccidén al consumidor.
CR5.1 La naturaleza de la reclamaciéon se identifica, cumplimentando
correctamente la documentacién que se requiera segun el procedimiento
establecido, e informando al cliente del proceso que debe seguir.
CR5.2 Las quejas o reclamaciones de los clientes se atienden adoptando una
postura asertiva, segura y positiva, mostrando interés y presentando posibilidades
que faciliten el acuerdo con el cliente, aplicando los criterios establecidos por la
organizacion.
CR5.3 Las reclamaciones y quejas se valoran como fuente de informacién y
mejora de la calidad del servicio de intermediacién inmobiliaria registrandolas para
su posterior andlisis y mejora continua del servicio ante al cliente.
CR5.4 Las posibilidades de resoluciéon y su marco de responsabilidad para
resolverlas se identifican aplicando técnicas de resolucion de conflictos, de
acuerdo a los criterios establecidos por la organizacién y marco normativo vigente.
CR5.5 Lasreclamaciones en sumarco de responsabilidad se resuelven siguiendo
criterios de uniformidad y cumpliendo el procedimiento establecido respetando
la normativa vigente de proteccién al consumidor y criterios establecidos por la
organizacion.
CR5.6 La reclamacién o incidencia que sobrepasa la responsabilidad asignada
se canaliza al superior jerarquico con prontitud y utilizando el procedimiento
establecido.

RP5: Realizar el seguimiento y control de las operaciones para mantener la calidad
en la prestacion del servicio de intermediacion y actualizacién continua del sistema de
gestiébn comercial de inmuebles.
CR5.1 El seguimiento del contacto o cliente-demandante potencial se realiza,
hasta la concrecién de la operacién y/o cancelacién del encargo de compra/alquiler,
de acuerdo con el programa de seguimiento establecido por la organizacién/
agencia, estableciendo sistemas de comunicacién continua.
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CR5.2 Las variaciones en los datos de las operaciones inmobiliarias y visitas
realizadas se registran en la aplicacion o sistema de gestion comercial de inmuebles
para mantener activa y actualizada la informacién siguiendo el procedimiento
establecido y respetando la normativa de proteccién de datos.

CR5.3 La informacién y/o documentaciébn generada por el proceso de
comercializacion de losinmuebles se registra y/o archiva siguiendo el procedimiento
establecido utilizando, en su caso, aplicaciones informaticas y/o herramientas de
organizacién del trabajo.

CR5.4 Las relaciones con los clientes-demandantes se mantienen, mas alla
del momento del contacto y/o visitas a los inmuebles, aplicando estrategias de
fidelizacion y marketing directo por las vias o canales mas efectivos en cada
caso —teléfono, correo electronico, carta u otros, animando y persuadiendo de
las posibilidades de los inmuebles visitados y emplazando a nuevas visitas u
operaciones inmobiliarias.

CR5.5 Elcontroldelasvisitasy contactos realizados conlos clientes-demandantes
asi como el desarrollo de las operaciones se realiza periédicamente analizando las
hojas de visitas e informes de las actividades realizadas y detectando situaciones
de mejora continua para su transmisién a los superiores.

CR5.6 La calidad del sistema de gestiébn comercial de inmuebles se mide,
a partir de los indicadores de éxito/fracaso de las operaciones, numero de
operaciones formalizadas por visitas realizadas y/o respuestas a los cuestionarios
de satisfaccién de los clientes valorando las posibles mejoras en el proceso de
comercializacién y/o gestidn inmobiliaria.

Contexto profesional

Medios de produccién

Equipos: ordenadores personales en red local con conexién a Internet, teléfonos
moviles, agenda electronica, calculadora. Bases de datos de la agencia inmobiliaria
y colaboradores. Mobiliario comercial del establecimiento, gondola y escaparate.
Céamara de fotos y material. Programas en entornos de usuario: Procesadores de texto.
Hojas de célculo. Aplicacién de gestion de correo electrdnico. Aplicacion informatica o
sistema de gestion comercial de inmuebles. Bases de datos. Aplicacion de autoediciéon
de folletos y carteles publicitarios de inmuebles. Aplicacion de organizacién del trabajo
y gestion de tareas.

Productos y resultados

Inserciones/informacion de inmuebles para su publicitacién en distintos medios
(prensa, radio, Web, portal de la red, portales genéricos). Carteles e informacion
escrita de inmuebles. Gestibn de acciones de difusion y marketing directo de
inmuebles. Autoedicion de folletos promocionales sencillos. Deteccidn de necesidades
y oportunidades de negocio inmobiliario. Visitas y entrevista a inmuebles con clientes.
Hoja de visitas y documentacién de soporte/control de las visitas a inmuebles. Cartas
comerciales personalizadas. Cumplimentacién del documento de formalizacién del
compromiso de compra/alquiler de inmuebles. Resolucion de dudas, objeciones u
otras demandas de informacién inmobiliaria. Atencién de quejas y reclamaciones
al servicio de mediacién. Obtencién del acuerdo de compraventa/alquiler. Atencién
y seguimiento al cliente. Cumplimentacion de documentos base de operaciones
inmobiliarias: preacuerdo de compraventa o arrendamiento.

Informacion utilizada o generada

Informacién necesaria para la insercion de mensajes publicitarios de los inmuebles.
Necesidades y capacidad de compra o alquiler de los clientes potenciales. Informacion
sobre la capacidad econémicadel cliente. Plan de ventas establecido en la organizacion.
Cartera de inmuebles. Informes de situacién de la oferta del mercado inmobiliario.
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Argumentario de ventas especifico. Estudio comparativo de inmuebles y precios de
mercado. Informacién generada en el proceso de comercializacion. Informacion de
las operaciones realizadas con éxito y fracasadas. Documento/formulario escrito de
reserva de compra o alquiler. Escritura publica de compraventa, o alquiler. Normativa
reguladora de las operaciones inmobiliarias. Normativa vigente en proteccion de datos
y proteccién al consumidor. Politica de privacidad y confidencialidad de datos. Plan de
fidelizacion y seguimiento postventa de la organizacion.

Unidad de competencia 3

Denominacién: ASISTIR EN LA MEDIACION Y TRAMITACION LEGAL, FISCAL Y
FINANCIERA DE OPERACIONES INMOBILIARIAS

Nivel: 3
Codigo: UC1701_3
Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Verificar las condiciones juridicas, tanto de la situacién legal actual de la operacion
inmobiliaria como de su préxima comercializacion, para informar sobre su viabilidad en
el marco de la normativa vigente.
CR1.1 La informacién del inmueble —datos registrales, titularidad, capacidad
juridica de los titulares, representacion, clasificacion y caracteristicas— se
interpretan de la documentacion y/o escritura de propiedad solicitada al cliente-
propietario de acuerdo a la normativa vigente.
CR1.2 Lainformacién contenida en la documentacién del inmueble se contrasta
con la nota registral del inmueble y/o fuentes de organismos oficiales, detectando
los errores, divergencias e irregularidades que invalidaran la operacion.
CR1.3 Los gravamenes, cargas, embargos, hipotecas u otras afecciones que
tuviera la finca/inmueble se deducen de la documentacion obtenida del Registro
de la propiedad y/o aportada por el propietario y/o representante autorizado.
CR1.4 Las divergencias, errores, faltas o irregularidades en la titularidad o
cargas se transmiten al propietario informandole de las alternativas de solucién y
subsanacion de las mismas.
CR1.5 La satisfaccion del pago del impuesto de bienes inmuebles y gastos de
la Comunidad de propietarios del inmueble se comprueba en el ultimo recibo de
contribucién del inmueble y el certificado del Administrador o Presidente de la
Comunidad de Propietarios, solicitados al titular o cliente-propietario.
CR1.6 Las cargas de los inmuebles, hipotecas y embargos, se interpretan
valorando acciones que no impidan la operacidbn —subrogacion de hipotecas,
modificaciones hipotecarias y derechos de terceros y fincas litigiosas— respetando
la normativa vigente.
CR1.7 La situacién y posibles afecciones urbanisticas del inmueble se obtiene
de la normativa urbanistica de los organismos responsables de la misma,
Ayuntamiento y/o Comunidad Autébnoma transmitiéndose a los superiores y
clientes de acuerdo al procedimiento establecido.

RP2: Intermediar hasta la perfeccion y/o consolidacién de la operacion inmobiliaria
aplicando técnicas de mediacion para concretar y formalizar las condiciones de la
misma, respetando la normativa vigente, en el plazo y forma establecidos.
CR2.1 Las condiciones de la operacion se negocian conciliando los intereses de
las partes, propietario y demandante, detectando los puntos de interés comun
en orden al acercamiento de posturas y estrategias de negociacién cooperativas
ventajosas para ambos.
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CR2.2 Las dudas, incertidumbres e inseguridades de las partes objeto de la
mediacién inmobiliaria se aclaran con apoyo documental y probatorio en la medida
de lo posible.

CR2.3 La aceptacion de las condiciones de la operacion por ambas partes
—econdmicas, plazos, firma, entre otros— se concreta de forma clara, precisa y
simultanea, preferiblemente, formalizandolas segun el procedimiento establecido,
y cumplimentando, en caso necesario, un documento/formulario escrito de reserva
de compra o alquiler, seial, fianzas u otros precontratos especificando todos los
aspectos acordados para el cierre de la operacidén —precio, plazo, formas de pago
entre otros— y formulas para la resolucion de los conflictos si los hubiera.

CR2.4 EIl rechazo de las condiciones por una de las partes, se transmite en
tiempo y forma establecidas a la otra, asegurandose de que ambos tengan
informacion actualizada y puntual del estado de la operacién.

CR2.5 EI compromiso acordado entre las partes se supervisa a peticion
de las mismas en la documentacion de formalizacion y cierre de la operacion
transmitiendo los errores y anomalias a los responsable para su subsanacion.
CR2.6 El compromiso, tanto en la compra o alquiler con el cliente-demandante
se formaliza cumplimentando el contrato inicial en de adquisicion o alquiler
del inmueble, reserva, sefial o contrato de arras entre otros, segun el modelo
establecido por la organizacion y respetando la normativa vigente.

CR2.7 Lafirma del acuerdo alcanzado entre las partes y el cierre de la operacion
se asiste transmitiéndose previamente la documentacion y gestiones necesarias
para que la operacién sea viable y perfeccionada conforme a la normativa vigente.
CR2.8 La normativa de proteccion al consumidor que afecta a las transmisiones
inmobiliarias se respeta en las operaciones e intermediacién interpretando
correctamente la responsabilidad de las partes y el mediador.

RP3: Informar a las partes sobre los gastos de formalizacién y las obligaciones y

beneficios fiscales de la operacion inmobiliaria de acuerdo con la normativa vigente.
CR3.1 Las obligaciones tributarias generadas por la operacién inmobiliaria y
plazos disponibles para su satisfacciébn se comunican, de forma oral y/o escrita, a
cada una de las partes en funcién de la operacién inmobiliaria, usos y normativa
vigente.
CR3.2 Los posibles beneficios fiscales de la re-inversion en inmuebles y/o
ayudas-subvenciones a la compraventa y alquiler se identifican interpretando la
normativa vigente en el lugar y momento de la operacién inmobiliaria.
CR3.3 El importe de los tributos que gravan las operaciones inmobiliarias —
impuesto de transmisiones patrimoniales, IVA u otros— se calcula a partir de la
base imponible y tipo impositivo de los tributos en el lugar donde se realiza la
operacion respetando la normativa vigente y utilizando, en su caso, la calculadora
o las herramientas de célculo adecuadas.
CR3.4 La obligacién y plazos del pago de los impuestos y de la plusvalia
generada por el inmueble en la transmision se comunica a la parte comprometida
a su pago ante el organismo correspondiente.
CR3.5 Los gastos de formalizacion de la operacion inmobiliaria se calculan
teniendo en cuenta el coste notarial e inscripcién registral de la operacién utilizando
la calculadora o herramientas de calculo disponibles.
CR3.6 El reparto de los costes extraordinarios de la operacion inmobiliaria se
transmite a las partes identificando las obligaciones de cada uno respetando la
normativa vigente y usos habituales en el sector.

RP4: Orientar al cliente sobre las ofertas y principales modalidades de financiacion
para que obtenga los avales bancarios y/o el capital necesario, y cerrar la operacion
inmobiliaria.
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CR4.1 Las caracteristicas y requisitos de las ofertas de las entidades financieras
se interpretan de la informacién, «on line» y «off line», que ofrecen las entidades
financieras sobre ofertas y modalidades de financiacion.

CR4.2 La informacién personal del cliente —vida laboral, néminas, edad, avales
y/o garantias reales disponibles— se obtiene de la documentacion aportada o de la
entrevista realizada al mismo.

CR4.3 Las condiciones de acceso a la modalidad de financiacién o aval bancario
necesario para la operacién se comunican al cliente-demandante con correccién
técnica, aclarando sus dudas de acuerdo a la normativa y usos habituales en la
intermediacién inmobiliaria.

CR4.4 La capacidad de endeudamiento del cliente se calcula aplicando la ratio
de endeudamiento y capacidad de reembolso del cliente a partir de los ingresos
y/o patrimonio acreditados.

CR4.5 En funcién de los datos e informacién disponible del cliente se analiza la
viabilidad financiera y/o de arrendamiento de la operacién en funcién del capital
y/o renta necesaria para la operacion y su capacidad de endeudamiento.

CR4.6 Las alternativas de financiacion de la operacion inmobiliaria y entidades
de crédito que las ofertan se comunican al cliente, de forma oral o escrita, de
acuerdo al procedimiento establecido por la organizacion y respetando la normativa
vigente de proteccién al consumidor.

CR4.7 Elseguimiento de la concesidn de financiacion y/o aval bancario al cliente-
comprador o arrendatario se realiza manteniendo el contacto con los responsables
de la misma en la entidad financiera.

RP5: Asistir en la gestion y tramitacién de las obligaciones contraidas por las partes en
el perfeccionamiento y cierre de la operaciéon inmobiliaria.
CR5.1 Los derechos y obligaciones de las partes en la operacion inmobiliaria y
el mediador de la misma se identifican de acuerdo a la normativa vigente y usos
del sector.
CR5.2 Las partes se asesoran en la cumplimentacion y tramitacion de la
documentacion necesaria para la formalizacion de la operacién de acuerdo a los
usos y requerimientos en el caso de transmisién de la propiedad de inmuebles
ante el notario.
CR5.3 Los tramites necesarios para el cierre de la operacién se transmiten a las
partes en tiempo y forma en el plazo previsto para su perfeccionamiento.
La firma de la escritura publica y/o contrato de arrendamiento se asiste preparando
la documentacioén y gestiones necesarias para el perfeccionamiento de la operacion
de acuerdo a la normativa vigente.

Contexto profesional

Medios de produccién

Equipos: ordenadores personales en red local con conexién a Internet. Herramientas
de comunicacién teléfonos méviles, fax, correo electrénico. Calculadoras y/o hojas
de célculo. Programas en entornos de usuario: Procesadores de texto. Hojas de
calculo. Aplicacién de gestién de correo electrénico. Aplicacién informatica o sistema
de gestién comercial de inmuebles. Bases de datos. Aplicacion de organizacion del
trabajo y gestién de tareas.

Productos y resultados

Determinacién de la situacién legal actual de la operacién inmobiliaria y de su posible
comercializacion. Solicitud de nota registral. Nota registral del inmueble. Deteccidn de
errores, faltas o irregularidades en la titularidad o cargas del inmueble. Determinacién
de la viabilidad de la operacion inmobiliaria. Negociacién e intermediacién en las
condiciones de la operacién inmobiliaria. Asistencia a las partes en la operacion
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inmobiliaria. Contrato escrito de reserva de compra o alquiler, sefial, arras y fianzas
Comprobacién del cumplimiento de las condiciones de la operacion. Informe de
gastos de formalizacién y obligaciones tributarias de la operacion. Capacidad de
endeudamiento del cliente. Viabilidad financiera de la operacidén. Seguimiento de la
concesion de aval bancario/financiacion al cliente.

Informacion utilizada o generada

Normativa vigente en materia inmobiliaria, tributaria, urbanistica y registral. Escrituras
de propiedad. Recibos de contribucion del inmueble. Certificados de administradores
de fincas y/o presidente de comunidades de vecinos. Informacién de gravamenes,
cargas, embargos, hipotecas u otras afecciones que tuviera la finca/inmueble.
Informacién de las posibles afecciones urbanisticas, edificabilidad, servidumbre y
permisos. Informacién sobre gastos notariales e inscripcion registral. Informacién de
las ofertas y modalidades de financiacién de entidades financieras. Informacion de
condiciones de avales bancarios. Informacion del cliente sobre ingresos acreditados,
vida laboral, edad, avales y garantias reales. Informacion de expertos profesionales
y/o registros publicos.

Unidad de competencia 4

Denominacion: GESTIONAR LA FUERZA DE VENTAS Y COORDINAR EL EQUIPO
DE COMERCIALES

Nivel: 3
Codigo: UC1001_3
Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Organizar los recursos humanos y técnicos necesarios para favorecer el

desarrollo 6ptimo del plan de ventas.
CR1.1 El tamafio de la fuerza de ventas se define en funcién de las zonas
geograficas de implantacion, nimero de clientes/puntos de venta, productos/
servicios comercializables y actividades y presupuesto disponible, de forma que
se optimicen los recursos disponibles para la implantacién del plan de ventas.
CR1.2 El perfil del puesto de trabajo de los miembros del equipo comercial se
define en funcién del tipo de clientes y objetivos del plan de ventas.
CR1.3 El numero de vendedores/comerciales se distribuye en funcion de los
criterios establecidos y jornada laboral asignando horarios, numero de visitas,
cuotas de venta a cubrir y/o contactos necesarios segun el caso, venta en
establecimiento o puerta a puerta, y asegurando el cumplimiento de los objetivos
del plan de ventas.
CR1.4 Las actividades/tareas que cada miembro del equipo comercial debe
realizar en su puesto se determinan asignando tiempos, rutas y métodos que
permitan alcanzar los objetivos.
CR1.5 El plan de ventas/accion se transmite a los vendedores/comerciales
utilizando los procedimientos adecuados: técnicas de presentacion, comunicacion
y reuniones de equipo, y a través de reuniones personales con cada comercial,
explicando los objetivos generales y los especificos para cada miembro.
CR1.6 Los objetivos colectivos y/o individuales de los miembros del equipo
comercial se comunican fomentando la idea de responsabilidad compartida e
impulsando la transparencia de la gestion y la informacion.
CR1.7 Las operaciones comerciales de caracter estratégico y los clientes con
importantes efectos de facturacion o de relaciones para la empresa se asignan
a los comerciales/vendedores mas experimentados o con mejores cualidades de
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venta, de acuerdo a los criterios de la empresa, garantizando el cumplimiento de
los objetivos de venta.

CR1.8 Las relaciones comerciales con los clientes se garantizan organizando
el equipo de comerciales a su cargo y los medios y soportes de contacto posible
favoreciendo la ejecucién de los objetivos del plan comercial.

RP2: Liderar el equipo de comerciales facilitando su implicacién y motivacién para
favorecer el cumplimiento de los objetivos del plan de ventas, valores e identidad
corporativa.
CR2.1 Los valores y objetivos por los que la organizacion quiere regirse, se
identifican y comunican al equipo de comerciales a su cargo, adecuando las
estrategias, tacticas y comportamientos de forma coherente a los mismos.
CR2.2 Los estilos de mando y liderazgo en la coordinacion y direccion de
equipos comerciales se adoptan asegurando la obtencién del maximo rendimiento
de los miembros, su mejor desarrollo, profesional y personal, y la generacion de la
eficacia necesaria para la rentabilidad del proceso y gestiébn comercial.
CR2.3 EIl estilo de liderazgo y direccion de equipos comerciales se ejerce
teniendo en cuenta el plan de ventas, las caracteristicas del equipo de comerciales
y los valores e identidad corporativa de la organizacién.
CR2.4 Los factores que influyen en la motivacion del equipo se identifican
mediante el analisis de las sugerencias y aportaciones de sus miembros, la
realizacion de entrevistas personales y tormentas de ideas cuando sea necesario,
aplicando procesos de intercomunicacion eficaces.
CR2.5 Los planes de carrera, de mejora, de ascensos a puestos de
responsabilidad y de reconocimiento de la valia de los miembros del equipo se
establecen fomentando el crecimiento y la promocién dentro de la empresa.
CR2.6 Los incentivos para el equipo de comerciales a su cargo, se definen de
manera objetiva en funcién de parametros de rendimiento prefijados, conocidos y
evaluables.
CR2.7 Las técnicas de motivacion se aplican a los miembros del equipo
reconociéndoles sus éxitos en el trabajo e incentivos establecidos por la
organizacion.

RP3: Establecer sistemas de seguimiento y control de los objetivos marcados en el
plan de actuacién comercial para adoptar posibles medidas correctoras, aplicando
criterios adecuados con la informacidén que se quiere obtener.
CR3.1 Las variables que permiten controlar los resultados y la actividad
desarrollada por el equipo comercial se definen atendiendo tanto a aspectos
cuantitativos, rendimiento y resultados, como cualitativos, comportamientos y
actitudes entre otros.
CR3.2 Las variables de control de los resultados y actividades desarrolladas por
el equipo comercial se comunican al equipo de comerciales a su cargo, aclarando
dénde deben concentrar sus esfuerzos en el logro de los mismos, y los métodos
de seguimiento.
CR3.3 El sistema de control que permite comparar la informacion recogida con
los estdndares o variables de control prefijados, se determina en funcion de su
adecuacion para el célculo y analisis de las posibles desviaciones.
CR3.4 El proceso de control del desarrollo del plan de actuacion comercial se
organiza definiendo métodos y documentos/informes de visitas/partes de trabajo
que detecten rapidamente cualquier anomalia.
CR3.5 EI método de seguimiento y control de la actividad comercial, asi como
los documentos o informes de actividad, se transmiten al equipo comercial de
forma asertiva y empatica, asegurandose de su comprensién y aclarando todas
las dudas y problemas que se pudieran derivar de los mismos.
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CR3.6. Los formularios o impresos utilizados para la realizacién del informe de
visita/contacto se elaboran recogiendo todos los datos posibles (cuantitativos y
cualitativos) que se originan en el desarrollo de las visitas/ventas/contactos: datos
del cliente, fecha de la visita y de la anterior, objetivo, productos de que se hablo,
resultados conseguidos (ventas/pedidos y accidn necesaria) y tiempo que duré la
visita, entre otros.

CR3.7 El informe de la visita/contacto con el cliente se elabora de manera que
resulte sencillo y facil de completar y de manera que cumpla el objetivo de medir
la actividad de ventas.

CR3.8 Lainformacion para controlar la actividad de ventas: resultados de venta,
visitas conjuntas, incidencias, reclamaciones, quejas entre otros, se recoge
en tiempo y forma, utilizando en su caso los documentos e informes de venta,
verbales o por escrito, de las visitas/contactos de los comerciales con los clientes.

RP4: Supervisar el cumplimiento de objetivos y cuotas de venta del equipo comercial

realizando la evaluacion de las actividades y resultados para adoptar las posibles

medidas correctoras y conseguir el maximo nivel de eficacia en la gestion comercial.
CR4.1 La informacién: diaria, semanal, mensual y ejercicio anual, sobre la
situacion y rentabilidad de las ventas, penetracidén en el segmento y vinculacion/
fidelizacién de los clientes, entre otros, se obtiene peridbdicamente a través del
calculo de ratios especificos: objetivos/realizacion, nimero pedidos/nimero
visitas, ventas por producto/zona/cliente y gastos/ventas entre otros.
CR4.2 El analisis de las ventas y su tendencia se realiza utilizando: curvas de
valores mensuales, de valores acumulados y Total Anual Mévil (TAM) entre otros,
obteniendo conclusiones sobre la evolucién del plan de ventas.
CR4.3 Los principales indices estadisticos de control de la venta: indice
de rotacidon, cobertura, tamafio medio del pedido, ventas medias por cliente,
rentabilidad por metro cuadrado, por pedido, por cliente, umbral de rentabilidad,
eficiencia comercial, gasto / venta, se calculan de forma periddica sobre datos
concretos, cuantificables, mensurables e interpretables, y utilizando en su caso
aplicaciones informaticas.
CR4.4 Las herramientas de previsién de ventas: tendencia-ciclo (medias moéviles,
regresion, entre otras), estacionalidad, ruido (calendario, promociones, escalon y
otros) se seleccionan atendiendo al grado de explicacién para la evolucion de los
objetivos de venta.
CR4.5 EIl informe que recoge los datos internos y externos que permiten
comprobar la actividad comercial del equipo comercial, valorar la actividad, vigilar
el comportamiento del mercado y de la competencia se elabora utilizando las
aplicaciones informaticas necesarias, de forma clara y organizada.
CR4.6 Los datos obtenidos de cada miembro del equipo comercial se comparan
con los datos promedios de la empresa o con la media del equipo, entre otros,
detectando las desviaciones y reconduciéndolas hacia la consecucién de los
objetivos previstos.

RP5: Aplicar medidas correctoras a las desviaciones detectadas en el plan de ventas

para optimizar la actividad comercial, de acuerdo con los objetivos establecidos.
CR5.1 El balance cuantitativo y cualitativo de la actividad de ventas, se realiza
comparando las realizaciones y previsiones y proponiendo acciones correctoras
cuando las desviaciones no estan dentro del margen aceptable.
CR5.2 Las desviaciones sobre el cumplimiento de los objetivos en cada momento
del proceso, y sobre la previsién del comportamiento de los mismos, se detectan
en el origen aplicando los procedimientos establecidos: fijacion de porcentajes de
referencia, desviacion tipica, comparacion de ratios e indicadores con indices de
referencia entre otros.
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CR5.3 El procedimiento para aplicar las medidas que corrijan las desviaciones
detectadas se establece teniendo en cuenta los parametros comerciales
identificados: cliente, competencia, producto y entorno entre otros, y de acuerdo
con los objetivos establecidos por la organizacion.

CR5.4 Las desviaciones detectadas se corrigen revisando el plan comercial y
reajustando los indicadores, o bien pidiendo un mayor esfuerzo a los miembros del
equipo comercial si en la revisidén se reconfirma que los objetivos son alcanzables
en las condiciones actuales.

CR5.5 Las medidas correctoras se comunican a los departamentos y personal
implicado de forma que se vayan adaptando a las modificaciones incorporadas.
CR5.6 Los resultados obtenidos de las medidas correctoras que se estan
aplicando en la consecucién de los objetivos de venta se recogen, en tiempo y
forma, transmitiéndose a la direccidén utilizando las aplicaciones informaticas
necesarias.

CR5.7 El informe que recoge los resultados de la evaluacién de la actividad
comercial se transmite a la direccién proponiendo correcciones relativas a la
organizacion del trabajo y gestion de equipos comerciales ademas de la promocion
de los miembros del equipo dentro de la empresa cuando proceda.

RP6: Procesar y organizar la informacion necesaria para el disefio y desarrollo de
planes de formacién y perfeccionamiento del equipo comercial a su cargo, de acuerdo
con las necesidades detectadas y las especificaciones recibidas para mejorar su
capacitacion, eficacia y eficiencia.
CR6.1 Las necesidades de formacién, tanto individuales como del equipo de
comerciales en su conjunto, se detectan recogiendo y analizando sus sugerencias
y aportaciones a través de entrevistas personales y en grupo, y el seguimiento
realizado de su desempefio.
CR6.2 Los objetivos del plan de formacion del equipo de comerciales a su cargo
se determinan en funcién de los objetivos previstos y las necesidades de formacion
detectadas.
CR6.3 Los recursos y elementos materiales necesarios para la formacion del
equipo de comerciales se identifican en funcién de los miembros del equipo y los
objetivos de formacion previstos.
CR6.4 EIl plan de formacion inicial de los miembros del equipo se disefia de
acuerdo con las funciones y operaciones comerciales a realizar en el puesto
concreto y las particularidades y requerimientos del trabajo a realizar.
CR6.5 EIl plan de formacién para cada miembro del equipo se establece, en
funcion de sus capacidades, desempefio, y recoge, al menos, los siguientes
datos: definicion de problemas, enumeracién de las causas, propuestas de mejora
y cuantificacion de la mejora esperada.
CR6.6 EIl plan de formacion continua para el perfeccionamiento del equipo
de comerciales se establece completando la formacién inicial de los miembros
y la formacién en nuevos productos, servicios, cambios en la organizacién y/o
implantacién de nuevos sistemas o tecnologias segun el caso.
CR6.7 La formacién tedrica y practica, tanto simulada como de campo, se
organiza aplicando técnicas de organizacion de trabajo y programacion de tareas.
CR6.8 EI método de ensefanza-aprendizaje se determina adecuandolo a las
caracteristicas del equipo, las necesidades detectadas y los objetivos establecidos.
CR6.9 El plan de formacién del equipo de comerciales se evalla analizando la
asimilacion de aquellas capacidades y conocimientos practicos que determinan el
progreso y la profesionalizacién del equipo de trabajo.

RP7: Gestionar las situaciones de tension y conflicto que se originen en el equipo de
comerciales a su cargo, mediante la conciliacion, negociacién y participacion de los
miembros, para mejorar las relaciones y motivacion del entorno de trabajo
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CR7.1 El conflicto real y sus elementos se determinan con precision atendiendo
a las diferentes posiciones de partida y los puntos de desacuerdo de las partes.
CR7.2 EI método a utilizar en la gestién del conflicto se identifica considerando
las posibles técnicas de resolucion: negociacién y procedimientos de toma de
decisiones en grupo—consenso, mayoriay otros—o por delegacién arepresentantes.
CR7.3 Los factores que influyen en la toma de decisiones para resolver el
conflicto se identifican analizando la dificultad del tema y las actitudes de las
personas que intervienen.

CR7.4 Las alternativas en la toma de decisiones se generan evaluando la
posibilidad de consecuencias adversas, su probabilidad, gravedad y los riesgos
asociados.

CR7.5 La eleccion final en la toma de decisiones se alcanza buscando el mayor
grado de aceptacién posible entre los miembros del equipo y los objetivos de la
organizacion.

CR7.6 Las estrategias de negociacion se seleccionan teniendo en cuenta la
posible eficacia de cada uno de ellas en la resolucién del conflicto.

CR7.7 Los objetivos a negociar, ante la situacién de conflicto, se fijan de
forma realista, determinando hasta donde se puede ceder y qué alternativas
compensatorias pueden pedirse a cambio, asi como el margen minimo al cual no
se debe renunciar.

CR7.8 La postura adoptada ante el conflicto se toma de forma flexible, segura
y siempre con predisposicion positiva a los acuerdos, respetuosa con el otro y en
linea con los propésitos generales de la organizacion.

CR7.9 La negociacion se concluye sobre acuerdos positivos que satisfagan las
necesidades de ambas partes, bajo un entorno de cordialidad y dejando la puerta
abierta para posteriores negociaciones.

Contexto profesional

Medios de produccién

Equipos: ordenadores personales en red local con conexién a Internet, teléfonos
moviles, agendas electrdnicas. Calculadora. Programas (entornos de usuario): hojas
de calculo, bases de datos, procesadores de textos, aplicacién de gestion de tareas y
correo electronico. Navegadores de Internet, Intranet.

Productos y resultados

Perfiles de comerciales. Informes de las visitas / contactos realizados. Determinacion
de la fuerza de ventas. Seguimiento del plan de ventas. Control de ventas. Control de
calidad del servicio prestado en la venta. Informe de datos internos y externos sobre la
actividad comercial del equipo de ventas. Balance de la actividad de ventas. Informe
de medidas correctoras a las desviaciones detectadas en el plan de ventas. Plan de
formacioén inicial del equipo. Plan de formacién continua del equipo. Plan de trabajo.
Propuestas de promocién de los miembros del equipo. Plan de evaluacion del equipo.
Informe sobre resultados de la evaluacién del equipo.

Informacion utilizada o generada

Plan comercial. Estrategia comercial de la empresa. Previsiones de ventas. Informes
de seguimiento y control de la actividad comercial. Informes de visitas. Objetivos y
cuotas de venta. Organizacion del equipo de ventas. Informacién actual e histérica
sobre la situacion y rentabilidad de las ventas, penetracion en el segmento y
vinculacion / fidelizacién de los clientes. Conclusiones sobre la evolucion del plan
de ventas. Informacién de medidas correctoras a las desviaciones detectadas en
el plan de ventas. Planes de carrera profesional. Plan de incentivos del equipo de
trabajo. Resumen de sugerencias y aportaciones de los miembros del equipo. Informe
del rendimiento de los miembros del equipo y promedios de la organizacién. Plan
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de formacién y promocién de los miembros del equipo. Formulario de analisis de la
formacion. Formulario de planificacion de la formacion.

Unidad de competencia 5

Denominacién: COMUNICARSE EN INGLES CON UN NIVEL DE USUARIO
INDEPENDIENTE, EN ACTIVIDADES COMERCIALES.

Nivel: 2
Codigo: UC1002_2
Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Interpretar la informacién oral en inglés para atender y satisfacer las necesidades/
reclamaciones del cliente/consumidor.
CR1.1 Las necesidades del cliente se interpretan de conversaciones y
entrevistas, presenciales o a distancia, en lenguaje estdndar contrastando la
informacion recibida con el cliente/consumidor/usuario.
CR1.2 Los detalles relevantes para la satisfaccion de las necesidades del
cliente/consumidor/usuario: caracteristicas del producto, precio, condiciones de
pago y transporte se extraen de manera suficiente, requiriendo, en su caso, las
aclaraciones necesarias para su completa comprension.
CR1.3 Las instrucciones orales, en lengua estandar, de uso de productos o trabajo,
claras y breves se interpretan con facilidad.
CR1.4 Lainformacion relevante, en una reclamacién comercial oral, se interpreta
con facilidad para canalizar su resolucidon a su nivel de responsabilidad.

RP2: Interpretar informacion escrita, breve y estructurada, de documentos comerciales

basicos, utilizando en caso necesario, el diccionario o herramientas de traduccion.
CR2.1 Los datos e informacion de documentos comerciales basicos, pedidos,
facturas y/o medios de pago entre otros, se interpretan de manera suficiente para
atender y satisfacer al cliente/consumidor/usuario buscando en el diccionario los
términos desconocidos para su completa comprension.
CR2.2 Los textos, breves y estructurados, de normativa de comercio y consumo,
uso de productos o trabajo se interpretan con facilidad requiriendo, en caso
necesario, pequefias consultas o aclaraciones para su completa comprension.
CR2.3 Las lineas argumentales y puntos esenciales de articulos, textos y/o
correspondencia comercial relativas a la actividad comercial se extraen con
facilidad, tras una lectura rapida.
CR2.4 La informacién contenida en argumentarios-tipo de venta/atencién a
clientes se interpreta de manera suficiente buscando en el diccionario los términos
desconocidos para su completa comprension.

RP3: Expresarse oralmente con naturalidad favoreciendo las relaciones con el cliente
en situaciones de comunicacion presencial o a distancia.
CR3.1 El mensaje oral, presencial o a distancia, se realiza de forma cordial,
natural y con detalle suficiente para responder a las necesidades del cliente/
consumidor/usuario.
CR3.2 EI contenido del discurso oral se realiza adecuandolo a las condiciones
socioculturales del interlocutor aplicando las normas de cortesia, cultura u otras
adecuadas a contextos de comunicaciéon formal e informal.
CR3.3 Los mensajes orales se adaptan al canal de comunicacion, presencial o
a distancia, para garantizar la correcta transmisién del mismo.

cve: BOE-A-2013-9463



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Martes 10 de septiembre de 2013 Sec. I.

Pag. 66340

CR3.4 Los argumentos u opciones de resolucion, en diferentes situaciones
profesionales comerciales de venta y/o reclamacion se exponen con recursos
linguisticos suficientes, utilizando un lenguaje persuasivo y claro.

RP4: Redactar mensajes escritos sencillos y documentos basicos propios de las

actividades comerciales utilizando las herramientas de traduccién que procedan.
CR4.1 La terminologia de la documentacidon comercial basica sencilla se
identifican ajustandose a criterios de correccién Iéxica, gramatical y semantica y
en caso necesario utilizando las herramientas idéneas para su interpretacion.
CR4.2 La documentacion basica en las actividades de relacion con clientes/
consumidores: cartas comerciales, faxes, correos electronicos, facturas, hojas de
reclamaciones y medios de pago se cumplimenta en lenguaje estandar conforme
a la terminologia, estructura y presentacion adecuadas al tipo de documento.
CR4.3 La correspondencia y mensajes de comunicacion escrita se redactan de
acuerdo al registro formal y/o informal y usos habituales en el medio o canal de
comunicacion utilizado con el cliente/consumidor, internet, correo, sms entre otros.
CR4.4 El lenguaje abreviado de las comunicaciones escritas se emplea con
propiedad en faxes, foros «on line», chats, sms, entre otros, de forma que se
agilice y favorezcan las relaciones con el cliente/consumidor/usuario.

RP5: Comunicarse oralmente, con fluidez y espontaneidad, en situaciones de
comunicacion interpersonal con un cliente/consumidor.
CR5.1 La entrevista/consulta con un cliente/consumidor se realiza con
desenvoltura manejando las preguntas y objeciones sin problemas solicitando
en caso necesario la ampliaciéon de informaciéon necesaria para su comprension
exacta.
CR5.2 Las conversaciones informales de diversa indole tratando experiencias
personales, emociones, intereses, acontecimientos de actualidad y otros, se
desarrollan con fluidez favoreciendo la interaccién con el interlocutor invitdndole a
participar y amenizando la conversacion.
CR5.3 En contextos profesionales de reclamaciones, se interactia con el
cliente/consumidor con recursos linglisticos y técnicos suficientes, confirmando
y contrastando la informacién e improvisando preguntas sobre los aspectos
necesarios.
CR5.4 Ellenguaje corporal y comunicacion no verbal se adecua a las condiciones
socioculturales del cliente/consumidor o usuario, en las comunicaciones orales
presenciales, asegurando la recepcion e interpretacién adecuada de los mensajes.

Contexto profesional

Medios de produccién

Redes locales, intranet e Internet. Equipos informaticos, navegadores, correo
electronico. Aplicaciones informaticas de entorno usuario y especificas: diccionarios,
traductores, u otros, programas para videoconferencia y programas de presentacion.
Material y mobiliario de tienda.

Productos y resultados

Comunicaciones en inglés con clientes. Venta de productos/servicios. Documentacion
comercial béasica en inglés. Cumplimentacion de hojas de reclamacion en inglés.
Resolucién de quejas con consumidores angloparlantes. Adecuacién sociolinguistica
de conversaciones en inglés con clientes/consumidores.
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Informacion utilizada o generada

Documentacion comercial. Argumentarios de venta en inglés. Hojas de reclamaciones.
Manuales en lengua inglesa de: correspondencia, gramatica, usos y expresiones.
Diccionarios bilingties, de sin6bnimos y anténimos.

lll. FORMACION DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD
MODULO FORMATIVO 1
Denominacién: CAPTACION Y PROSPECCION INMOBILIARIA
Codigo: MF0810_3
Nivel de cualificacion profesional: 3
Asociado a la Unidad de Competencia:
UCO0810_3: Captar y concertar el encargo de intermediacion inmobiliaria.
Duracion: 110 horas
UNIDAD FORMATIVA 1
Denominacién: TECNICAS DE CAPTACION E INTERMEDIACION INMOBILIARIA
Codigo: UF1921
Duracion: 80 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP1, RP2,
RP3, RP5y RP7.

Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Determinar la cartera de inmuebles aplicando técnicas de prospeccién y acciones
de marketing directo para la localizacion de inmuebles en distintos territorios o areas
de actividad inmobiliaria.
CE1.1  Argumentar laimportancia de la funcién de prospeccion de inmuebles para
el desarrollo de la actividad inmobiliaria, el posicionamiento de la organizacion.
CE1.2 Explicar el concepto y valor de una cartera de inmuebles para ejercer la
actividad inmobiliaria.
CE1.3 Diferenciar las caracteristicas y criterios utilizados habitualmente para la
seleccién de una cartera de inmuebles compensada.
CE1.4 Identificar las caracteristicas y atributos del producto inmobiliario y los
distintos servicios de intermediacion en el mercado inmobiliario en el contexto
nacional y europeo.
CE1.5 Identificar las principales fuentes de informaciéon y localizacién de
inmuebles, tanto «on line» como «off line», segun distintos criterios de calificacion,
tipos y usos: rusticas/urbanas, vivienda/oficinas, vivienda libre o protegida, primera
0 segunda mano, oportunidad de inversion/negocio, plazas de garaje u otros.
CE1.6 Diferenciar las caracteristicas y adecuacion de las acciones de marketing
directo aplicables a la seleccién y prospeccién inmobiliaria diferenciando al menos
buzoneo, carteo, telemarketing, listas de distribucidn electrénica entre otras.
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CE1.7 Redactar una carta comercial de captacion inmobiliaria, con todos
los requisitos propios de este tipo de comunicacion, ofertando los servicios de
intermediacion en una zona.
CE1.8 En un supuesto practico debidamente caracterizado para la captacion de
inmuebles en una zona y con unas caracteristicas y criterios de captacioén/rechazo
determinados:

— Proponer distintas acciones para prospectar y localizar inmuebles en la zona.

C2: Aplicar técnicas de captacién de inmuebles en el contacto en frio con clientes-
propietarios tipo, en diferentes situaciones y contextos propios de la actividad
inmobiliaria.
CE2.1 Explicar las fases y caracteristicas del proceso de captacion de inmuebles
para su comercializacion.
CE2.2 Diferenciar las distintas técnicas y el argumentario-tipo para conseguir
citas de captacion con propietarios de inmuebles.
CE2.3 Argumentar las diferencias y criterios que determinan la utilizacién de las
principales técnicas de captacién: llamada telefonica en frio, carta de captacion,
captacién a puerta fria, entre otras.
CE2.4 Explicarlas objeciones que habitualmente se presentan por los propietarios
de inmuebles reacios a la intermediacion y la forma mas operativa de rebatirlas.
CE2.5 Elaborar un argumentario con las ventajas de la captacién en exclusiva
frente a la nota de encargo y/o autorizacion de publicitacion.
CE2.6 Identificar la informacién y datos necesarios para elaborar una ficha de
captacién de un inmueble.
CE2.7 Simular en situaciones debidamente caracterizadas de captaciéon de
inmuebles, el desarrollo de una entrevista para concertar una visita de captacion
obteniendo toda la informacién necesaria para la comercializacién del inmueble
generando un clima de confianza y desarrollando habilidades socioprofesionales.
CE2.8 En un caso simulado ante un propietario reticente a las agencias
inmobiliarias, actuar mostrando pautas de comportamiento predefinido, asertividad,
seguridad y confianza entre otras.

C3: Aplicar técnicas de negociacion en la captacion y definicion de condiciones de

distintos tipos de encargos de intermediacién, compraventa y alquiler.
CE3.1 Identificar las variables y condiciones a negociar en los encargos de
intermediacion de compraventa y alquiler tipo.
CE3.2 Explicar los conceptos de estrategia y margen de negociacioén, desde el
punto de vista del propietario y agencia de mediacion, en el proceso de captacion
inmobiliaria.
CE3.3 Identificar los objetivos de negociacion, desde el punto de vista de la
agencia inmobiliaria y del propietario del inmueble, en el transcurso de una visita
de captacion.
CE3.4 Interpretar los signos de la conducta no verbal propios de los clientes en
el proceso de obtencion del encargo de intermediacién durante un proceso de
negociacion.
CE3.5 Explicar las formulas habituales para rebatir las objeciones mas habituales
de los clientes propietarios a la intermediacion.
CES3.6 Elaborarun guion de entrevista o argumentario de captacion especificando
las ventajas de la intermediacién inmobiliaria, los argumentos de la negociacién
del precio/renta de venta/alquiler y los honorarios del servicio de intermediacion
con el propietario.
CE3.7 Explicar los problemas soluciones o férmulas que protegen a los
propietarios de inmuebles en alquiler segun la normativa vigente especificando al
menos:

— Plazos para ejercitar el desahucio,
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— Procedimiento de expulsion del inquilino desahuciado,

— Procedimiento de reclamacién de la renta impagada, entre otros.
CE3.8 Simular la aplicacion de técnicas de negociacion en un supuesto practico
debidamente caracterizado de captaciéon de un inmueble ante distintos tipos de
cliente—propietario reacio a la intermediacién inmobiliaria.

C4: Cumplimentar los distintos modelos de documentos y/o contratos de encargo de
mediacién, que se pueden presentar en actividades de captaciéon de inmuebles.

CE4.1 Identificar los tipos de contrato de encargo de venta, alquiler y
autorizaciones varias del servicio de intermediacién: publicitacion y condiciones
de visita del inmueble.
CE4.2 Diferenciar los tipos de contrato de encargo: exclusiva, agencia uUnica,
nota de encargo escrita u oral.
CE4.3 Explicar las condiciones y clausulas generales de un contrato de encargo
y/o prestacion de servicios de intermediacion, respetando la normativa y usos
habituales en el sector.
CE4.4 Argumentar las ventajas e inconvenientes de los contratos de
intermediacion segun sean:

— Escrito /no escrito;

— Exclusivo/no exclusivo;

— Propietario (encargo de venta)/demandante (encargo de compra).
CE4.5 En distintos supuestos practicos, debidamente caracterizados,
cumplimentar diferentes tipos de contratos de encargo de venta y alquiler, con
todos los datos y condiciones esenciales claramente identificadas, que han de
figurar en cada caso.
CE4.6 Simular en un caso practico debidamente caracterizado el desarrollo
completo de un proceso de captacién desde la cita hasta la aceptacion y firma del
contrato de encargo y/o prestacion de servicios de intermediacion.

C5: Organizar la informacion y datos de distintas carteras de inmuebles utilizando

técnicas de archivo en soporte convencional e informatico.
CE5.1 Explicar las condiciones y circunstancias de los distintos tipos de
informacion y datos propios de procesos de captacion y seleccién de inmuebles.
CE5.2 Explicar las técnicas de archivo convencional para la organizacién de la
informacion: fichero de inmuebles, prospectados, captados y o contactados.
CE5.3 A partir de la informaciéon de varios inmuebles y clientes—propietarios
interesados en el servicio de intermediacion para su venta y/o alquiler:

— Elaborar una ficha de captacién cumplimentando los datos requeridos
aplicando criterios de eficacia, claridad y orden.

— Archivar y colocar en un archivo fisico las fichas y/o informaciéon de
captacion aplicando criterios de eficacia y accesibilidad.

— Procesar y clasificar la informacién contenida en las fichas identificando
las caracteristicas comunes de los inmuebles disponibles.

— Extraer, de forma eficaz y eficiente informacién y datos de un archivo
convencional parasucomunicacién aterceros: comerciales, colaboradores
externos, medios publicitarios y compradores potenciales entre otros.

CE5.4 Explicar la utilidad de los sistemas y/o aplicaciones informaticas para
organizar la informacién de los inmuebles y desarrollar la actividad inmobiliaria.
CES5.5 Disefiar una tabla u hoja de célculo con los criterios e informacion de
inmuebles necesarias para el ejercicio de la actividad de intermediacion.
CE5.6 A partir de la informacién de varios inmuebles y clientes—propietarios
interesados en el servicio de intermediacion para su venta y/o alquiler:

— Registrar la informacion en una base de datos y/o sistema informatico.

— Ordenar la informaciéon registrada de forma eficaz para la gestion

comercial inmobiliaria.
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— Procesar la informacion elaborando tablas y graficos con la informacion.

— Vincular la informacion de los inmuebles con imagenes, fotos o videos de
los mismos.

— Extraer de forma eficaz y eficiente informacién y datos en una aplicacién
informatica para distintos usos: asignacion de inmuebles a comerciales,
colaboradores externos, medios publicitarios y compradores potenciales.

C6: Aplicar técnicas de trabajo en red durante la utilizacion de la informacion existente
en bolsas de inmuebles distintas a la de la propia empresa.
CE6.1 Aplicar las reglas de uso o cédigo de colaboracion de cada uno de los
convenios de participacién con terceros que la empresa contemple, especialmente,
los comportamientos deontolégicos del cddigo concreto del que se trate en cada
ocasion.
CE6.2 Distinguir eficazmente entre operaciones compartidas y operaciones
referidas y respetar los acuerdos sobre el reparto de comisiones entre agencias
colaboradoras en estos casos.
CE6.3 Extraer y manejar eficazmente la informacion existente en las bases de
datos colaborativas.

Contenidos

1. Mercado inmobiliario y distribucion inmobiliaria
El sector inmobiliario.
— Evolucién y peso del sector en la economia.
— Subsectores del mercado inmobiliario: construccion, promocién
inmobiliaria e intermediacion inmobiliaria
— La desregulacion estatal.
— Lajustificacion del intermediario comercial.
— Caracteristicas del mercado inmobiliario:
— Oferta y demanda de inmuebles.
— Distribuciébn comercial inmobiliaria: Naturaleza, elementos y tipos de la
distribucion.
— Las empresas y los agentes del sector inmobiliario: los agentes de la
propiedad inmobiliaria y otros agentes.
— La agencia inmobiliaria:
— El entorno competitivo de la empresa inmobiliaria.
— Factores estratégicos.
— La agencia como sistema.
— Posicionamiento y estrategia de la agencia inmobiliaria en el mercado local:
— Los sujetos de la prospeccion: definicion y clases.
— Otros sujetos y objetos de la prospeccion: prescriptores, competidores y
relaciones.
— Las decisiones de competencia en el mercado: mercados objetivos.
— La cartera de inmuebles y el negocio de la actividad.

2. Técnicas de prospeccion y localizaciéon de inmuebles.
— Lafuncién de prospecciéon del mercado inmobiliario
— Areas y sujetos basicos de la captacion.
— El territorio de captaciéon de bienes inmuebles.
— La cartera de inmuebles: criterios de seleccién y captacion de inmuebles.
— Rutas de prospeccion:
— Definicién y clasificacion.
— El plan de refresco del plan de fuentes.
— Técnicas de localizacién de inmuebles:
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— Definicion y fines.
— Técnicas elementales.
— Areas de captacion.
— Calificacién de los prospectos:
— Definicion y fines de la calificacién.
— Meétodos de filtrado.

3. Técnicas de captacion inmobiliaria.
— Técnicas de aproximacion a los prospectos:
— Definicién y alcance de lo prospectos.
— Estrategias proactivas y reactivas de contacto
— Campafias de captacion inmobiliaria
— Técnicas personales en la captacion de encargos de intermediacién:
— Llamada en frio
— Carta de prospeccion
— Otras gélidas entradas
— Barreras a la comunicacion en frio
— La Entrevista de Captacion:
— Definicion, estructura y objetivos.
— Larepresentacién de ventas
— Ayudas a la captacién
— Argumentario de captacion y el tratamiento de objeciones:
— Naturaleza y tratamiento general de las mismas
— Clasificacién de las objeciones a la captacion
— El tratamiento de las objeciones
— Otros recursos para la captacion.
— Documentacion de la captacion:
— Documentos tipo.
— Datos, imagenes e informacion a recabar del inmueble.
— Elfinal de la captacion.
— La recaptacion o renegociacion de las condiciones del encargo.
— Estudio de los fracasos tenidos en la captacion.
— Uso de los datos obtenidos en la captacion
— Evaluacién de la captacion.
— Para la transformacion en informacion para la venta
— Larelacién posterior de mantenimiento.

4. Técnicas de intermediacion y negociacion
Tipos de encargos de intermediacién inmobiliaria:
— Notas de encargo escritas (y verbales)
— Encargos como agencia Unica
— La captacién en exclusiva, simple y colectiva
— El trabajo sin encargo
— Negociacién de los términos del encargo de mediacién inmobiliaria
— Definicién y fines de la negociacion.
— Principios, estrategias y tacticas de la negociacion
— Acuerdos de captacién en exclusiva
— Concepto
— Valoracién de la exclusiva por parte de sus protagonistas.
— Objeciones a la exclusiva
— El contrato de exclusiva.
— Elementos, derechos y obligaciones para las partes.
— Clausulas habituales.
— Redaccién de las partes del contrato.
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5. Sistemas de gestion comercial inmobiliaria
— Caracteristicas de los sistemas de gestion inmobiliaria.

— La piramide de la informacién: datos, informacion, inteligencia,
conocimiento, y sabiduria en la actividad empresarial

— Informacién del sistema de gestion comercial inmobiliaria: inmuebles,
propietarios y demandantes.

— Sistemas de organizacion y archivo de la informacion captada.

— Utilidades del sistema.

— Criterios de uso.

— Los sistemas de informes periddicos.

— El trabajo en red inmobiliaria:

— Lasredesde colaboradores, redes de oficinas y convenios de colaboracion.

— Las bolsas inmobiliarias compartidas.

— Cadigo deontolédgico de colaboracion.

— Principios fundamentales para la colaboracién.

— El modelo de colaboracién MLS (Multiple Listing Service). Los referidos.
Ventajas e Inconvenientes.

— Otras iniciativas emergentes en la gestibn comercial inmobiliaria

— Lasagencias de s6lo compradores o ABR (Representante de Compradores
Acreditados)

— La colaboracién transnacional

UNIDAD FORMATIVA 2

Denominacién: VALORACION DE INMUEBLES Y ALQUILERES

Codigo: UF1922

Duracion: 30 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP4
Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Estimar el valor o renta de distintos tipos de inmuebles aplicando técnicas de
valoracion a partir de informacion vinculada a los mismos.

CE1.1 lIdentificar los criterios de valor del inmueble segun su uso, vivienda o
distinto de vivienda, diferenciando al menos:

— Localizacién/zona, usos permitidos

— Tipo y caracteristicas del inmueble

— Régimen: libre o protegida

— Antigiiedad

— Estado de conservacion

— Calidades y acabados

— Servicios conexos vinculados entre otros.
CE1.2 Diferenciar el impacto y criterios sobre el valor, precio de compra y/o renta
de alquiler de las modalidades de vivienda protegida, segunda y primera mano
existentes.
CE1.3 Diferenciar los distintos tipos de valor del inmueble segun la finalidad de
la valoracion y/o tasacion.
CE1.4 Explicar las normas de valoracion de los inmuebles utilizadas
habitualmente por las entidades financieras y administracién publica (valoracion
catastral de inmuebles).
CE1.5 Interpretar las normas de ética profesional en la valoracion y tasacién de
inmuebles.
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CE1.6 Diferenciar los distintos métodos de valoracion de inmuebles aplicando
los conceptos de calculo mercantil y financiero: comparacion, capitalizacion,
residual y coste de reposicion.
CE1.7 Anpartir de las caracteristicas de un inmueble debidamente caracterizado,
calcular su valor a partir de distintas técnicas de valoracién, utilizando las
herramientas/funciones de calculo adecuadas:

— Comparacion.

— Capitalizacion.

— El método residual

— El método del coste
CE1.8 A partir de los datos de un inmueble debidamente caracterizado, redactar
un informe de valoracion incluyendo al menos, localizacién y descripcién del
inmueble, valor y variaciones posibles.
CE1.9 Apartir de las caracteristicas de un inmueble debidamente caracterizado,
calcular su renta de alquiler, utilizando herramientas de célculo y a partir de
técnicas de valoracion de inmuebles por comparacion y por capitalizacién.
CE1.10 Calcular la actualizacién anual de la renta de alquiler de un inmueble a
partir de la informacion obtenida del INE sobre variacion del IPC (indice de Precios
al Consumo).
CE1.11 Discriminar y usar las distintas fuentes de informacidn sobre la evolucion
de precios: Banco de Espania, Instituto Nacional de Estadistica, Ministerio de
Fomento. Sociedades de Tasacion. Portales Inmobiliarios.

Contenidos

1.

Valoracion de inmuebles y marco normativo
— Objetivos y funcion de la valoracién de inmuebles.
— Valor de mercado y valor de tasacion
— Conceptos basicos en la tasacién de inmuebles
— Valor,
— Precio de mercado.
— Renta.
— Principios de valoracion
— Fuentes de informacién de precios y alquileres:
— INE.
— Banco de Espafia.
— Sociedades de Tasacion.
— Administracién Publica.
— Otras fuentes.
— Tipos de valoracion:
— Valoraciones libres.
— Valoraciones catastrales.
— Valores de Hacienda y municipales.
— Valoraciones urbanisticas y expropiatorias.
— Valoraciones hipotecarias.
— Otras Valoraciones para finalidades especiales: procedimientos judiciales
y mercantiles.
— Legislacién aplicable a la tasacion de inmuebles.
— Normativa estatal y autondmica en general.
— Normativa vigente en materia precios de Viviendas Protegidas.
— Normativa vigente en materia de precios en los Arrendamientos

Métodos de valoracion de inmuebles.
— Meétodo de comparacion para el calculo del valor de mercado.
— Concepto.
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— Valores testigo y depuracién
— Los métodos de comparacion.
— El valor de mercado obtenido
— Meétodo de capitalizacion de las rentas para el calculo del valor en venta.
— Concepto.
— La equivalencia financiera.
— Los métodos de capitalizacion, directa e indirecta, de las rentas obtenidas.
— Su compatibilidad con el método de Comparacion
— Método del coste.
— Concepto.
— El coste de reposicion bruto
— El calculo de la depreciacién
— El coste de reposicion neto.
— Los valores de reemplazamiento.
— Meétodo residual para el precio del suelo.
— Concepto y Férmula general de célculo.
— Componentes del precio de Venta.
— Férmula aditiva para el calculo del precio de compra del suelo.
— El Coeficiente de mercado.
— El valor de repercusion.
— El método residual estatico.
— El método residual dinamico.

3. Informe de Tasacion del inmueble
— Tipos de informes
— Valoraciones libres.
— El certificado de valoraciéon de las sociedades de tasacion.
— Ofros informes
— Estructura del informe de tasacién del precio de un inmueble
— Criterios
— Testigos
— Calculo del valor de tasacion: herramientas de calculo informatico.
— Analisis e interpretacién del informe de valoracién del precio

Orientaciones metodolégicas

Las unidades formativas correspondientes a este modulo se pueden programar de
manera independiente.

Criterios de acceso para los alumnos

Seran los establecidos en el articulo 4 del Real Decreto que regula el certificado de
profesionalidad de la familia profesional al que acompafia este anexo.

MODULO FORMATIVO 2

Denominacién: COMERCIALIZACION INMOBILIARIA

Codigo: MF0811_2

Nivel de cualificacion profesional: 2
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Asociado a la Unidad de Competencia:

UCO0811_2 Realizar la venta y difusién de productos inmobiliarios a través de distintos
canales de comercializacion.

Duracion: 130 horas

UNIDAD FORMATIVA 1

Denominacién: MARKETING Y PROMOCION INMOBILIARIA

Codigo: UF1923

Duracion: 40 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP1.
Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Aplicar técnicas de promocion de distintas carteras de inmuebles.
CE1.1 Identificar los distintos medios y acciones de promocion de inmuebles
utilizados habitualmente en la actividad y promoci6én inmobiliaria.
CE1.2 Diferenciar las acciones de marketing directo mas habituales aplicados a
la actividad inmobiliaria: carteo, buzoneo y telemarketing entre otros.
CE1.3 Explicar las caracteristicas que definen el perfil y motivaciones de compra
del cliente—demandante de bienes inmuebles, «on line» y «off line», segun la
teoria del comportamiento del consumidor.
CE1.4 Definir las variables e informacion de los inmuebles mas relevante para
su comercializacion.
CE1.5 Identificar los elementos que caracterizan las acciones de promocién «on
line» inmobiliaria y visitas virtuales de inmuebles entre otras.
CE1.6 A partir de la informacion de una cartera de inmuebles, argumentar las
ventajas y desventajas de su anuncio/ insercion en distintos medios de publicitacién
escrita «on line» y «off line»: prensa, revistas, web, catalogos propios y/o ajenos
entre otros.
CE1.7 Analizar las diferencias en los mensajes/contenidos segun el tipo de
clientes o publico objetivo al que se dirijan y medio/soporte que utilicen para su
difusion.
CE1.8 Explicar los efectos sobre el comportamiento del cliente—demandante
de distintas acciones promocionales y el merchandising en el establecimiento/
agencia comercial inmobiliaria.
CE1.9 Identificar e interpretar la normativa vigente y criterios ético—profesionales
en materia de publicidad y promocién comercial de inmuebles.

C2: Elaborar documentos y/o elementos promocionales sencillos de inmuebles, en
diferentes soportes/medios, adaptados a las principales acciones de promocién
inmobiliaria.
CE2.1 Diferenciar los criterios de elaboracion de elementos promocionales
segun el tipo de soporte/medio de publicitacion.
CE2.2 En un supuesto practico de promocion inmuebles debidamente
caracterizados redactar una carta comercial ofertando los servicios de
intermediacion inmobiliaria, de forma clara y con correccién Iéxica, utilizando las
aplicaciones informaticas y procesadores de texto adecuados.
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CE2.3 En un supuesto practico debidamente caracterizado de inmuebles a
comercializar, elaborar un cartel definiendo el contenido del mismo y aplicando las
técnicas de rotulacién, color y tipos de letras legibles y visibles al mismo.
CE2.4 Diferenciar las funciones habituales en las aplicaciones informaticas para
la autoedicién de carteles y folletos en formato papel y digital.
CE2.5 En un supuesto practico, a partir de la caracterizacién de unos inmuebles
a promocionar:
— Definir el mensaje que se quieren transmitir en funcion de las caracteristicas
de cada uno de los inmuebles.
— Confeccionar un pequefio catadlogo combinado informacién e imagenes
de inmuebles,
— Confeccionar dipticos y tripticos sencillos utilizando una aplicacion
informatica de autoedicion.

C3: Preparar el plan de promocion de un conjunto de inmuebles elaborando los
documentos y/o elementos promocionales del mismo.

CE3.1 En un supuesto practico de una promocién de inmuebles identificar y
comprender la documentacién gréfica y documental del proyecto, preparando:

— Los libros de muestra de cada uno de los productos a la venta.

— La presentacion digital de los mismos.
CE3.2 En un supuesto practico de una promocién de inmuebles, preparar:

— Lallista de precios de los distintos bienes a la venta

— Ellistado de las condiciones de compra y financiacién.

— La lista comercial de materiales de construccién.
CE3.3 En un supuesto practico debidamente caracterizado de inmuebles a
comercializar, elaborar:

— Los libros de control de prospectos interesados en la promocion.

— Los circuitos de informacién con la direccion.

— Las carpetas de informacion a entregar a los clientes.
CE3.4 En el caso de recibir un plan de ventas ya realizado por la direccion o
colaborar en una promocion ajena que ya lo posee, identificar, extraer y poner en
practica los documentos indicados en los tres puntos anteriores.
CE3.5 Para una promocion de inmuebles determinada proponer las estrategias
de comercializacién que el redactor del plan ha contemplado.

Contenidos

1. Marketing y comunicacion en el sector inmobiliario:
Conceptos basicos de marketing aplicados a la comercializaciéon inmobiliaria.
El plan de marketing
— Objetivos y finalidad
— Marketing estratégico: acciones
— Marketing operativo: acciones
El plan de medios y comunicacion
— El proceso y objetivos del plan de comunicacion
— Medios y canales de comunicacion
Las acciones comerciales en el sector inmobiliario.
— Establecimiento de objetivos.
— Identificacién de caracteristicas y valor afiadido de los inmuebles o
servicio de intermediacién inmobiliaria.
— Identificacién del mercado potencial y el entorno competitivo.
— Elaboracién del mensaje.
— Identificacién de los medios de publicidad y promocién. Ventajas e
inconvenientes de su utilizacion.
Las campafias publicitarias periédicas o puntuales.
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— La estimacién del presupuesto de la accion comercial

— La coordinacién de la campania.

— Establecimiento de métodos de control de la campafia
— Marketing directo

— Naturaleza

— Principales herramientas del marketing directo

— El control de los resultados.
— Telemarketing y gestion de relaciones con clientes (CRM).

Organizacion de la promocién comercial inmobiliaria:
Los puntos de venta de inmuebles:
— La agencia.
— El piso piloto.
— Lared de colaboradores activos.
— Otros puntos de comercializacién de inmuebles: ferias del sector.
Lineas de producto y estrategias de posicionamiento.
— La cartera de inmuebles a la venta o en alquiler.
— Dimensiones del producto inmobiliario.
— Jerarquia y clasificaciones.
El proceso de decisién de compra.
— Roles y comportamientos en la compra inmobiliaria.
— Etapas en el proceso de decisidon de compra.
— La percepcion de la oferta.
— Factores principales que influyen en la decisién de compra.
Informacién gréfica de los productos inmuebles.
Documentacion y materiales de muestra exigible por la legislacién
vigente.
— Interpretacién de planos y superficie.
— Presentaciones digitales
— Los libros de muestra de cada uno de los productos a la venta o alquiler.
— La memoria de calidades, materiales, instalaciones y equipamiento
— Lista de precios de cada producto en venta o en alquiler y de sus
condiciones de compra o posesion.
— Condiciones de adquisicion y arrendamiento de cada inmueble
— Documentacion de la promocién comercial de inmuebles:
— Documentacion a obtener del interesado, en cada momento.
— Carpeta de informacion a entregar a cada interesado.
— Libros de control de prospectos interesados en la promocion.
— Los circuitos de informacién con la direccion.

Medios y soportes de promocion comercial inmobiliaria
— El disefio del mensaje comercial:
— Contenido y estructura en la promocion de inmuebles.
— Definir el mensaje que se quieren transmitir: las caracteristicas
relevantes
— Tipos y formatos del mensaje
— Visibilidad y percepcién del mensaje.
— Medios e instrumentos de promocién
— Medios y canales: personales y no personales
— ElI mix de medios en la promocién inmobiliaria.
— El presupuesto de comunicacién de medios
— Soportes de promocién inmobiliaria:
— Tipos de soporte: anuncios, cartas, folletos y carteles entre otros.
— Ventajas y desventajas de cada soporte.
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— Técnicas basicas de elaboracion: rotulacién, forma y color para folletos
y carteles.

— Aplicaciones informaticas para la autoedicién de folletos y carteles
publicitarios.

UNIDAD FORMATIVA 2

Denominaciéon: VENTA PERSONAL INMOBILIARIA
Codigo: UF1924

Duracion: 60 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con las RP2, RP3
RP4, RP5 y RP6.

Capacidades y criterios de evaluacion

C1 Determinar las caracteristicas de los inmuebles adecuados a las necesidades
detectadas de distintos tipos de clientes.
CE1.1 Identificar las variables que intervienen en el comportamiento y motivacion
de compra del cliente de bienes inmuebles.
CE1.2 Argumentar la importancia del conocimiento del cliente y del producto en
el éxito de la intermediacién inmobiliaria.
CE1.3 Valorar la importancia de la estructuracién y elaboracion de un guién
previo o argumentario para la deteccion de necesidades y comercializacion de
bienes inmuebles.
CE1.4 Elaborar un guion de entrevista con preguntas clave para calificar al
cliente segun:
— Sus necesidades,
— Sus motivaciones de compra,
— Capacidad de alquiler y/o endeudamiento entre otros.
CE1.5 Enuna entrevista simulada con un cliente demandante de inmuebles para
su arrendamiento/alquiler como vivienda:
— Aplicar las técnicas de comunicacion, verbal y no verbal, y habilidades
sociales que faciliten la empatia con el cliente.
— Clasificar las necesidades del cliente en criticas y no criticas.
— Apartir de las necesidades criticas del cliente definir el “inmueble ideal” que
se adaptaria a esas necesidades.
— Describir con claridad las caracteristicas del inmueble seleccionado,
destacando sus ventajas y su adecuacion a las necesidades del cliente.
CE1.6 Enuna entrevista simulada con un cliente demandante de inmuebles para
su compra:
— ldentificar la tipologia del cliente y sus necesidades de compra, realizando
las preguntas oportunas.
— Aplicar las técnicas de comunicacion, verbal y no verbal, y habilidades
sociales que facilitan la empatia con el cliente.
— Clasificar las necesidades del cliente en criticas y no criticas.
— Apartir de las necesidades criticas del cliente definir el “inmueble ideal” que
se adaptaria perfectamente a esas necesidades.
— Describir con claridad las caracteristicas del inmueble seleccionado,
destacando sus ventajas y su adecuacion a las necesidades del cliente.
CE1.7 Identificar los diferentes tipos de consultas disponibles, en una base de
datos de inmuebles previamente disefiada, analizando la funcionalidad de cada
uno de ellos.
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CE1.8 Ante un supuesto practico convenientemente caracterizado en el que se
dispone de informacién de inmuebles contenida en una base de datos:
— Manejar con precision las utilidades de la aplicacion informética que permitan
realizar consultas de informacion.
— ldentificar la informacién solicitada y su localizacién fisica en la aplicacion.
— Editar, procesar y archivar, en su caso, la informacion recuperada.

C2: Aplicar técnicas de venta y refutacion de objeciones en operaciones—tipo de
comercializacién de productos y/o servicios de intermediacion inmobiliaria.
CE2.1 Describir las fases fundamentales del proceso de comercializacion,
presencial y no presencial, «on line» y «off line», de bienes inmuebles para su
compraventa/alquiler.
CE2.2 Describir las objeciones utilizadas habitualmente por los clientes—
demandantes de inmuebles para comprar/alquilar.
CE2.3 Explicar y ejemplificar las técnicas existentes para rebatir las objeciones
mas habituales de distintos cliente—tipo en la actividad inmobiliaria.
CE2.4 A partir de la caracterizacién de un inmueble y un cliente—-demandante
interesado en su compra/alquiler, simular la presentacion del producto, empleando,
en su caso, recursos graficos como fotos o planos.
CE2.5 En una simulacion de comercializacién no presencial por teléfono:

— Realizar la entrevista interpretando las necesidades y capacidad de
compra del cliente adoptando las técnicas de comunicacién al medio
(teléfono o Internet) procurando la empatia y confianza con el cliente.

— Transmitir con claridad y precisién, de forma oral y escrita, la
informacion disponible de los inmuebles.

CE2.6 A partir de los datos de una demanda «on line» y/o solicitud de
arrendamiento de inmuebles por correo electrénico:

— Redactar las preguntas para detectar las necesidades del cliente, en
un lenguaje cordial y adecuado, con correccién léxica y ortogréfica,
favoreciendo la empatia y confianza con el cliente.

— Transmitir de forma escrita, la informacién disponible de la cartera de
inmuebles con claridad y precisién.

— Proponer la celebracion de una cita para la continuaciéon de la
operacion.

CE2.7 En una simulacién de una visita con un cliente a un inmueble para su
compra, a partir de informacion de la operacién comercial convenientemente
caracterizada:

- Presentar con claridad las caracteristicas delinmueble, destacando
sus ventajas y su adecuacion a las necesidades del cliente utilizando
herramientas de presentacion.

- Mantener durante la simulacién una actitud que favorezca la
confianza y decision de compra.

— Rebatir las objeciones del cliente—comprador utilizando diferentes
técnicas para rebatir objeciones.

— Evaluar criticamente la actuaciéon desarrollada detectando aquellos
aspectos que puede mejorar.

C3: Valorar la importancia del seguimiento de las operaciones, visitas y clientes
contactados utilizando sistemas de gestiébn comercial informaticos y aplicando
criterios de calidad y mejora continua en el servicio de comercializacién inmobiliaria.
CE3.1 Argumentar la ventaja de aplicar técnicas de seguimiento y control en las
distintas fases del proceso de comercializacion inmobiliaria.
CE3.2 Explicar la utilidad de un CRM, base de datos y/o sistema informatico
organizado de seguimiento y control de las operaciones de intermediacién en una
agencia/empresa inmobiliaria.
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CE3.3 Explicar los criterios e indicadores para valorar la eficacia de un servicio
de intermediacién inmobiliaria de calidad y mejora continua.
CE3.4 Identificar la documentacion que se utiliza para recoger la informacién
obtenida en una visita y/o entrevista con un cliente demandante de productos
inmobiliarios.
CE3.5 Identificar la informacién minima de control que debe contener un informe
o reporte de una visita y/o entrevista con un cliente—demandante.
CE3.6 En la simulacibn de una visita de un inmueble con un cliente,
convenientemente caracterizada cumplimentar los datos en una hoja de visita
previamente disefiada.
CES3.7 Redactar informes y/o documentos de trabajo, hojas de visita u otros,
concretando la informacién y seguimiento del proceso de comercializacién
inmobiliaria, utilizando aplicaciones informaticas adecuadas
CE3.8 En la simulacion de una relacion con un cliente supuesto, y a partir de
informacion convenientemente caracterizada:

— Describir los criterios comerciales para decidir la inclusién del cliente

en un plan de fidelizacion.
— Determinar las areas de actuaciéon dentro de su responsabilidad que
singularizan la relacion.

CE3.9 Explicar el significado del servicio post-venta en los procesos comerciales
inmobiliarios.

Contenidos

1. La venta de bienes inmobiliarios
— Definicion de la venta personal inmobiliaria
— Caracteristicas de la venta inmobiliaria.
— Disputada (competitiva y cooperativa)
— De alto precio y riesgo.
— Compleja
— Azarosa
— Estratégica
— Planificada (metédica)
— Incremental y multivisita
— La venta de bienes de consumo vs las ventas de alto precio y riesgo
— Las caracteristicas del cliente y el proceso de decision del cliente.
— La necesidad y deseo de compra en el caso de bienes inmuebles
— Lareaccioén al precio
— Lareaccion al vendedor

2. Técnicas de venta personal en la venta inmobiliaria
— El proceso de venta.
— Deteccién de necesidades y capacidad del cliente de productos o servicios
inmobiliarios:
— Las necesidades criticas y no criticas en el deseo del cliente.
El sistema de preguntas: clases, formas y momentos.
Reglas basicas para formular preguntas y calificar a los clientes
demandantes.
La comprobacion de la existencia de inmuebles en la cartera de inmuebles.
— Deteccidén de la capacidad econdmica y operativa del cliente
— Las técnicas de escucha activa.
— Larecepcién del mensaje comercial.
— La conducta de escucha.
— La comunicacion no verbal.
— Presentacion del producto inmobiliario.
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— Caracteristicas, beneficios y ventajas de la oferta.
— Técnicas de muestra de los inmuebles
— Las “ayudas” a las Ventas.
— Argumentacién comercial:
— Objeciones en la venta inmobiliaria: concepto y clasificacion de las
objeciones
— Los Métodos de contraargumentacion
— Prevencién de las objeciones.
— Técnicas de tratamiento de objeciones a la venta:
— Tratamiento de las objeciones de caracter universal.
— Tratamiento de las objeciones basadas en el importe de la
intermediacion.
— Tratamiento de las objeciones basadas en la pretendida falta de eficacia
de la intermediacion.
— Tratamiento de las objeciones basadas en la forma de establecer la
relacion con el propietario.
— Tratamiento de las objeciones basadas en nuestra imagen de empresa.
— Tratamiento de objeciones basadas en otros criterios.
— El cierre de la venta inmobiliaria
— Naturaleza, finalidad y caracteristicas del cierre.
Las dos vias al cierre.
El miedo al cierre.
El cierre anticipado.
Otros aspectos del cierre
— Las técnicas del cierre.
Cierre directo.
Cierre indirecto.
Cierre condicional.
Cierre de Rackham/Huthwaite.
Otros tipos de cierre.

3. Documentacion en la venta inmobiliaria
— El control de recepcion de los clientes potenciales.
— Las visitas al inmueble.
— La confirmacién de la cita.
— Preparacion de la entrevista.
— Larealizacion de la visita al inmueble.
— La hoja de visita.
— Los finales de la visita.
— La comunicacion del resultado de la visita.
— Preparacion de las condiciones basicas de la oferta de compra.
— El estudio documental, tributario y fiscal de la operacién con el
comprador potencial.
— La oferta de compra al propietario.
— Gestiones posteriores en caso de acuerdo inicial.
— Cumplimentacién de documentos comerciales y precontratos de
operaciones inmobiliarias.
— La asistencia a la firma del acuerdo.
— El estudio del éxito y fracaso de las operaciones intentadas.

4. Atencion de quejas y reclamaciones en el proceso de venta
— Conflictos y reclamaciones en la venta inmobiliaria:
— Tipologia: Quejas y Reclamaciones
— Diferencias y consecuencias.
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— Normativa de proteccién al consumidor en el caso de la comercializaciéon
inmobiliaria:
— Derechos de los consumidores: responsabilidad de intermediarios y
distribuidores.
— Informacion a suministrar en la compraventa y arrendamiento de bienes
inmuebles.
— Las normativas autonémicas de consumo
— Laley de proteccién de datos.
— Gestion y resolucién de reclamaciones:
— Las hojas de reclamaciones: elementos y cumplimentacién
— Procedimiento y consecuencias de las reclamaciones
— Documentacién y pruebas
— Las OMIC (Oficinas municipales de informacion al consumidor)
— Respuestas y usos habituales en el sector comercial
— Resolucion extrajudicial de reclamaciones: Ventajas y procedimiento
— Cadigo deontoldgico y autorregulacion de la comercializacion inmobiliaria.
— Cdbdigos deontoldgicos europeos y nacionales.
— Cartilla de buenas practicas en inmobiliaria
— La prevencion de blanqueo de capitales
— Lainformacion en las comercializaciones especiales.

UNIDAD FORMATIVA 3
Denominacion: VENTA «ON LINE»
Codigo: UF0032

Duracion: 30 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con las RP1,
RP2, RP3, RP4 y RP5 en lo referido a la aplicacion de las técnicas de promocion y
venta «on line» de inmuebles y los servicios de intermediacion.

Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Definir las variables y utilidades disponibles en Internet —paginas web, servidores
y software a nivel usuario— para la comercializacién «on line» de distintos tipos de
productos y servicios.
CE1.1 Identificar las variables que intervienen en la conducta y las motivaciones
de compra del cliente—internauta.
CE1.2 Describir las caracteristicas que debe poseer un pagina web comercial y
los enlaces y utilidades de los banners para la promocién «on line» de productos
y servicios.
CE1.3 A partir de informacién convenientemente detallada sobre una empresa
determinada que comercializa sus productos o servicios de forma «on linex»:
— Identificar la pagina web de la empresa y la imagen y productos que
comercializa.
— Explicar la repercusion de su pagina web en sus relaciones comerciales
«on line» y «off linex.
— Diferenciar los elementos claves de su pagina web.
— Evaluar criticamente la pagina web.
CE1.4 Identificar los principales servidores gratuitos para la comercializacion de
productos y servicios.
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C2: Adoptar criterios comerciales en el disefio de paginas para la comercializacién
aplicando técnicas de venta adecuadas.
CE2.1 Identificar las caracteristicas de los productos y servicios que deben
resaltarse en una pagina web comercial para su comercializacién «on line» con
éxito.
CE2.2 Describir y explicar las técnicas basicas de fidelizacion «on linew,
analizando los elementos racionales y emocionales que intervienen en el cliente—
internauta.
CE2.3 Especificar formas de provocar distintas ventas adicionales, sustitutivas
y/o complementarias en la comercializacion y disefio de paginas web.
CE2.4 Adaptar las técnicas de venta a la comercializacion «on liney.

— Transmitir informacién del producto y las condiciones de venta con claridad
y precision de forma oral y/o escrita.

CE2.5 Enlasimulacion de una comercializacion «on line» de productos/servicios
y a partir de informacién convenientemente caracterizada:

— ldentificar la tipologia del cliente—internauta

— Identificar sus necesidades de compra, utilizando la informacion
suministrada a través de las herramientas informaticas de gestiéon de
clientes.

— Identificar y seleccionar la informacion de las caracteristicas del producto/
servicios que permita destacar las ventajas y adecuacion alas necesidades
del cliente.

— Disefiar una pagina web con criterios de usabilidad y facilidad a la compra—
«on line» adecuados, utilizando software a nivel de usuario.

— Evaluar criticamente la pagina web desarrollada.

CE2.6 Analizar los elementos y materiales de comunicacién comercial y su
ubicacién en un supuesto punto de venta virtual.

CE2.7 Apartir de un supuesto practico en el que se proporciona una herramienta
de gestién de contenidos de un sitio web, elementos publicitarios (banners, pop
ups u otros), informacion sobre los productos / servicios (imagenes, precios y otras
caracteristicas), y la informaciéon suministrada por la herramienta de analisis de
navegacion de clientes:

— Distinguir las zonas frias y calientes

— Proponer cambios para calentar las zonas frias.

— Supervisar el estado de la informacién suministrada a los clientes.

— Elaborar un informe con los resultados del proceso utilizando medios
informaticos.

CE2.8 Identificar los medios de pago utilizados habitualmente en la
comercializacion «on line» y criterios de seguridad aplicados habitualmente.
CE2.9 A partir de la caracterizacion de un producto, un supuesto grupo objetivo
de clientes—internautas a los que se dirige y empleando las aplicaciones y software
informatico a nivel usuario de disefio de paginas web, realizar la presentacion del
producto o servicio en una pagina web recogiendo fotos, elementos y textos que
permitan describir las caracteristicas del producto/servicio y cliente.

C3: Aplicar procedimientos de seguimiento y atencién al cliente siguiendo criterios y
procedimientos establecidos en las situaciones comerciales «on line».
CE3.1 Explicar el significado e importancia del servicio post-venta en los
procesos comerciales del comercio electrénico.
CE3.2 Identificar las situaciones comerciales que precisan seguimiento y post
venta en la comercializacion «on line» de productos y servicios.
CE3.3 Describir los momentos o fases que caracterizan el proceso de post venta
«on line» y la seguridad «on linex».
CE3.4 Identificar los conflictos y reclamaciones mas habituales en la
comercializacion «on line» diferenciando segun su naturaleza.
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CE3.5 Describir las utilidades y herramientas de Internet para resolvery gestionar
las reclamaciones comerciales en la red y mantener relaciones de confianza con
los clientes.

CE3.6 Describir los usos y orientaciones de buena conducta para afrontar las
quejas y reclamaciones de los clientes habituales de la comercializacién «on line»
de manera rapida y eficaz.

CE3.7 Identificar la documentacion e informacién que se requiere para registrar
y gestionar de forma eficaz una reclamacion comercial «on line».

CE3.8 A partir de informacién, convenientemente detallada sobre el sistema
de seguimiento de clientes y procedimiento de control del servicio post-venta
«on line», describir el procedimiento a seguir desde el momento en que se tiene
constancia de una incidencia en el proceso, identificando:

— Elementos y claves que la han provocado.

— Ambito de responsabilidad del comercial, el canal de comercializacion, el
cliente u otros.

— Actuacién acorde al sistema aplicando los criterios establecidos
garantizando la idoneidad del servicio e incorporando, en su caso,
la informacion obtenida en la herramienta informatica de gestién de
postventa.

CE3.9 A partir de un supuesto de fidelizacién de clientes «on line», con unas
caracteristicas establecidas, redactar, utilizando las aplicaciones informaticas
adecuadas, en funcién de su finalidad para su distribucién a través de listas de
distribucion «on line», escritos adecuados a distintas situaciones:

— Onomastica

— Navidad

— Agradecimiento u otros.

CE3.10 A partir de un caso convenientemente caracterizado de reclamaciéon de
un producto/servicio comercializado «on linex:

— Elaborar un plan de actuacion en el que se establezcan las fases que se
deben seguir en la resolucién de la reclamacion.

— Cumplimentar correctamente la documentacion requerida a través del
correspondiente formulario on line.

— Confeccionar un informe con los datos de la reclamacion y quejas,
introduciendo, en su caso, esta informacion en la herramienta informatica
de gestién de reclamaciones.

Contenidos

1. Internet como canal de venta

— Las relaciones comerciales a través de Internet:
- B2B
- B2C
- B2A

— Utilidades de los sistemas «on linex»:
— Navegadores: Uso de los principales navegadores
— Correo electronico.
— Mensajeria instantanea.
— Teletrabajo.
— Listas de distribucién y otras utilidades: gestién de la relacién con el

cliente «on liney.

— Modelos de comercio a través de Internet.
— Ventajas
— Tipos
— Eficiencia y eficacia.

— Servidores «on linex»:

cve: BOE-A-2013-9463



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Martes 10 de septiembre de 2013 Sec.l. Pag. 66359

— Servidores gratuitos.
— Coste y rentabilidad de la comercializacion «on line»...

2. Diseno comercial de paginas web
— Elinternauta como cliente potencial y real.
— Perfil del internauta.
— Comportamiento del cliente internauta.
— Marketing viral: aplicaciones y buenas conductas.
— Criterios comerciales en el disefio comercial de paginas web.
— Partes y elementos del disefio de paginas web.
— Criterios comerciales en el disefio de paginas web.
— Usabilidad de la pagina web.
— Tiendas virtuales:
— Tipologia de tiendas virtuales.
— El escaparate virtual.
— Visitas guiadas.
— Acciones promocionales y banners.
— Medios de pago en Internet:
— Seguridad y confidencialidad.
— TPV virtual,
— Transferencias,
— Cobros contra reembolso.
— Conflictos y reclamaciones de clientes:
— Gestion «on line» de reclamaciones.
— Garantias de la comercializacién «on line».
— Buenas practicas en la comercializacién «on line».
Aplicaciones a nivel usuario para el disefio de paginas web comerciales:
gestién de contenidos.

Orientaciones metodolégicas

Las unidades formativas correspondientes a este médulo se pueden programar de
manera independiente

Criterios de acceso para los alumnos

Seran los establecidos en el articulo 4 del Real Decreto que regula el certificado de
profesionalidad de la familia profesional al que acompafia este anexo.

MODULO FORMATIVO 3

Denominacién: ASESORAMIENTO INMOBILIARIO
Caédigo: MF1701_3

Nivel de cualificacién profesional: 3

Asociado a la Unidad de Competencia:

UC1701_3: Asistir en la mediacién y tramitacion legal, fiscal y financiera de operaciones
inmobiliarias.

Duracion: 120 horas
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UNIDAD FORMATIVA 1

Denominacién: GESTION DOCUMENTAL Y LEGAL DE LA INTERMEDIACION
INMOBILIARIA

Codigo: UF1925
Duracioén: 50 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP1, RP2
y RP3.

Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Interpretar la informacion registral publica y/o documental privada de diferentes
inmuebles, determinando la titularidad de los mismos y la existencia de cargas,
gravamenes y afecciones.
CE1.1 Definir los criterios que permiten identificar a los titulares de inmuebles
en una operacién inmobiliaria utilizando los criterios admitidos en Derecho civil y
mercantil.
CE1.2 Explicar el procedimiento para la inmatriculacién o regularizacion de la
inscripcion del inmueble en el registro de propiedad.
CE1.3 Detectar los diferentes supuestos de representaciéon de los titulares
a través de, apoderados o mandatarios, distinguiendo las posibles formas de
representacion y el alcance de sus efectos para cada caso
CE1.4 Distinguir entre las diferentes cargas y gravamenes a los que puede estar
sujeto un inmueble y su repercusion en la viabilidad de la operacion.
CE1.5 Explicar los procedimientos para liberar las cargas y gravamenes
habituales en los inmuebles —hipotecas y embargos.
CE1.6 Definir los procedimientos establecidos para obtener la documentacién
acreditativa de hallarse el inmueble al corriente de pago de Impuesto de Bienes
Inmuebles y demas arbitrios y tributos, asi como en los gastos de comunidad, en
Su caso.
CE1.7 A partir de la documentacién de un inmueble para la celebracién de una
operacion inmobiliaria:

— Examinar el titulo de propiedad identificando titulares y cargas y
gravamenes.

— Distinguir las diversas afecciones y cargas del inmueble, tales como
hipotecas, embargos y derechos reales, entre otros.

— Simular la solicitud al Registro de la propiedad correspondiente mediante
instancia o procedimiento al efecto las certificaciones y notas registrales
de inmueble.

— Determinar el coste econémico real que implica el levantamiento de las
cargas y gravamenes o la forma en que afecta al derecho de propiedad

CE1.8 Simular la realizacién de los tramites ante los organismos publicos
competentes: Registro de la Propiedad, Comunidad Autbnoma, Ayuntamiento y
Catastro inmobiliario u otros, para comprobar la existencia o no de afecciones
urbanisticas.

C2: Valorar la viabilidad juridica de una operacion inmobiliaria de acuerdo a la normativa
vigente y usos del sector.
CE2.1 Explicar las fases del proceso a seguir para el perfeccionamiento de una
operacion inmobiliaria.
CE2.2 En un caso debidamente caracterizado, identificar los hechos distintivos
de que invalidan legalmente la celebracién de la operacién inmobiliaria.
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CE2.3 Identificar las instituciones, organismos y registros oficiales que participan
en la perfeccién y vigilancia de las operaciones inmobiliarias.

CE2.4 Explicar las causas que invalidan el procedimiento juridico de la
transmision de propiedad y/o alquiler de inmuebles.

CE2.5 Identificar los aspectos y elementos basicos del contrato de arrendamiento
y el contrato de arrendamiento con opcion de compra.

CE2.6 Describir las posibles implicaciones futuras de las incidencias vy
servidumbres fisicas, juridicas o urbanisticas del inmueble y las posibilidades
reales de remocion.

C3: Cumplimentar los documentos y contratos—tipo para el perfeccionamiento de las
operaciones inmobiliarias, de acuerdo a la normativa, usos y costumbres habituales y
cédigo deontolégico en la actividad inmobiliaria.

CE3.1 Identificar la documentacion anexa a una operacién de intermediacion
inmobiliaria y los modelos documentales—tipo que existen.

CE3.2 Identificar la normativa vinculada al perfeccionamiento de operaciones
inmobiliarias y transmisioén de la propiedad.

CE3.3 Explicar los elementos necesarios para la perfeccion de una operacién de
compraventa inmobiliaria y regulacién juridica de la transmisién de la propiedad
en el ordenamiento juridico contenido principalmente en el Cédigo civil y mercantil.
CE3.4 Distinguir los distintos tipos de contratos que se dan en las operaciones
de intermediacién inmobiliaria —arras, opcién de compra, traspaso/cesion,
subarriendo, permutas, compraventa y alquiler.

CE3.5 Identificar e interpretar la normativa aplicable a los distintos tipos de
contratos inmobiliarios.

CE3.6 Dada la caracterizacion de una operacion inmobiliaria y unas condiciones
de venta prefijadas, confeccionar el contrato adecuado a la situacién planteada,
estructurando la informacién dentro del clausulado que la compone, utilizando una
aplicacion informatica adecuada y la terminologia apropiada.

CE3.7 Apartir de unas condiciones pactadas en una operacion de intermediacion
inmobiliaria entre dos particulares para el contrato de arras de una vivienda,
cumplimentar el documento que formalice la operacion de acuerdo con la normativa
aplicable y utilizando en su caso una aplicacion informatica adecuada.

CE3.8 Apartir de unas condiciones pactadas en una operacion de intermediacion
inmobiliaria entre dos particulares para la compraventa de una vivienda,
cumplimentar el documento que formalice la operacion de acuerdo con la normativa
aplicable y utilizando en su caso una aplicacion informatica adecuada.

CE3.9 Apartir de unas condiciones pactadas en una operacion de intermediacion
inmobiliaria entre dos particulares para el arrendamiento de una vivienda,
cumplimentar el documento que formalice la operacion de acuerdo con la normativa
aplicable y utilizando en su caso una aplicacion informatica adecuada.

CE3.10 Explicar la normativa vigente en los contratos de arrendamiento para
uso distinto de la vivienda.

CE3.11 Explicar los requisitos habituales en la venta de viviendas sobre plano o
de primera ocupacion.

Contenidos

1.

Marco juridico de las operaciones inmobiliarias
— Los Derechos reales.

— Concepto y caracteres.

— La posesion.

— Andlisis de los derechos reales limitativos del dominio.
— Derechos personales sobre bienes inmuebles.
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— Los arrendamientos urbanos.
— Los arrendamientos rusticos.
— El contrato de aparceria.
— El Derecho real de hipoteca inmobiliaria.
— Caracteres y requisitos.
— Elementos personales, reales y formales.
— La hipoteca inversa.
— El Registro de la Propiedad.
— El sistema registral en Espafia.
— Principios hipotecarios.
— El procedimiento registral en Espafia.

Viabilidad juridica de las operaciones inmobiliarias
La propiedad y el dominio.
— Concepto y terminologia.
Clases de Propiedad.
Limitaciones del dominio.
Modos de adquirir y de perder la propiedad.
— Acciones que protegen el dominio.
— La Comunidad de bienes y el condominio.
— Las Propiedades especiales.
— La Propiedad horizontal.
— Régimen legal.
— Constitucién del régimen de propiedad horizontal.
— La comunidad de propietarios, 6rganos, acuerdos de la junta.
— El aprovechamiento por turno de bienes de uso turistico.
— La Ley de ordenacién de la edificacion.
— El proceso de mediacién e intermediaciéon inmobiliaria:
— Normativa reguladora.
— Cadigo deontolégico.
— Responsabilidades de las partes.

Contratacion en la actividad inmobiliaria.
— Elementos del contrato.
— Elementos reales
— Elementos personales
— Elementos de forma
— Condiciones de contratacioén.
— Clausulado.
— Normativa de proteccién al consumidor. Clausulas abusivas.
— Obligaciones y derechos para las partes en el contrato.
— Efectos y pérdida de estos.
— Tipos de contratos inmobiliarios.
— Contratos que transmiten la propiedad de los inmuebles.
— Contrato de compraventa.
— Contratos preparatorios de la compraventa.
— Contrato de opcion y el de permuta.
— Contrato de renta vitalicia.
— Los contratos cuyo objeto es sélo alguno de los derechos de la
propiedad de los inmuebles.
— Contrato de arrendamiento.
— Contrato de usufructo, uso y habitacion.
— La constitucion de las servidumbres.
— La constitucion de la hipoteca.
— Contratos relacionados con la construccién de edificios.
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— Contratos de constitucion del derecho de superficie y del derecho a
elevacién de edificios.
— El contrato de obra.
— El contrato de mandato.
— Coste de los procedimientos legales y gestiébn administrativa de la
contratacion:
— Aranceles notariales,
— Derechos del Registro de la Propiedad y
— Oftros costes de las gestiones administrativas.

4. Contratos de compraventa y arrendamiento inmobiliario:
— Tipos basicos de compraventa de vivienda:
— Vivienda terminada situada en un bloque de viviendas.
— Vivienda en construccion.
— Vivienda de segunda residencia
— Otras compraventas inmobiliarias frecuentes:
— Local comercial situado en un edificio de viviendas.
Local alojado en un centro comercial
Plaza de estacionamiento en un parking subterraneo.
— Solar
— Solar en aportacién.
— Andlisis y redaccién de contratos de compraventa.

5. Contratos de arrendamiento inmobiliario:

— Tipos de contratos de arrendamiento inmobiliario:
— Arrendamientos de vivienda.
— Arrendamiento de un local con opcién a compra
— Arrendamiento de una nave industrial.

— Clausulado habitual:
— Condiciones generales
— Enseres

— Andlisis y redaccién de contratos de arrendamientos

UNIDAD FORMATIVA 3

Denominacién: FINANCIACION DE LAS OPERACIONES INMOBILIARIAS.
Codigo: UF1926

Duracion: 40 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP4.
Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Estimar la viabilidad financiera de operaciones inmobiliarias, en funcién de la

capacidad econdmica y de endeudamiento de los clientes—demandantes, diferentes

ofertas financieras y las férmulas de financiacién habituales en el sector inmobiliario.
CE1.1 Distinguir entre la Tasa de Interés Nominal y la Tasa Anual Equivalente
(TAE), describiendo el procedimiento para su calculo
CE1.2 En un supuesto convenientemente caracterizado, aplicar la formula de
calculo de la capacidad de endeudamiento a las circunstancias personales y
economicas del adquirente, determinando el limite maximo de cuota hipotecaria
asumible
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CE1.3 En un supuesto convenientemente caracterizado, aplicar métodos de
calculo de las cuotas y plazos de amortizacién de los préstamos hipotecarios,
utilizando los simuladores de hipoteca de las entidades bancarias

CE14 En un supuesto convenientemente caracterizado, comparar las
distintas ofertas del mercado financiero, calculando la TAE de cada una de ellas
y seleccionando las mas ventajosas y adecuadas al perfil del cliente y a sus
circunstancias personales

CE1.5 En un supuesto practico debidamente caracterizado, estimar el coste
financiero de la financiacion de una operacion inmobiliaria dadas unas condiciones
de financiacién determinadas y su viabilidad.

C2: Discriminar la documentacion—tipo relativa a contratos de préstamo hipotecario,
aval bancario y subrogacion de hipoteca de acuerdo a la normativa vigente y
necesidades de las partes de la operaciéon inmobiliaria.

CE2.1 Diferenciar los elementos propios del contrato de préstamo y el derecho
real de hipoteca.

CE2.2 Diferenciar los tipos de hipoteca e hipotecas especiales existentes segun
la normativa vigente.

CE2.3 Explicar las formulas existentes para la cesién de créditos garantizados
con hipoteca voluntaria.

CE2.4 A partir de un caso claramente definido y con un modelo de contrato de
préstamo hipotecario cumplimentar la documentacién.

CE2.5 Explicar las causas para la solicitud de un aval bancario en el caso de
arrendamiento de un inmueble.

CE2.6 A partir de un caso claramente definido y con un modelo de aval bancario
cumplimentar la documentacién requerida.

Contenidos

1.

Productos y servicios financieros
— Las entidades financieras y la actividad inmobiliaria.
— Lafinanciacion de la compra de vivienda.
— Créditos y préstamos
— La hipoteca.
— Los avales bancarios
— Las garantias financieras:
— Funcion y tipos de garantias.
— Fianzas.
— Avales bancarios.
— El expediente de financiacion de una operacion bancaria.
— Documentacion exigible.
— Plazos y Procedimiento de resolucion.
— Alternativas.
— La preparacion de la firma hipotecaria

Financiacion mediante hipoteca
— La Hipoteca:

— Concepto.

— Garantias.

— Cargas y condiciones.

— Tipologia.
— Condiciones de la Hipoteca

— Clausulas.

— Reglas.
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Importe del préstamo hipotecario.
Limites de financiacion.
Caracteristicas de disposicion.
— Otras condiciones.
— El sistema de calculo o amortizacién de una hipoteca.
— Tipos de interés, simple, compuesto.
La tasa de Interés Nominal y la Tasa Anual Equivalente (TAE).
Plazo, periodo de amortizacion, interés de calculo, pago por periodo.
Tabla de amortizacion.
Sistemas de calculo.
— Costes y Gastos de la Hipoteca
— Tasacion
— Registro de la Propiedad
— Notaria
— Cancelacioén parcial o total de la carga hipotecaria
Costes bancarios en la vida del préstamo
— De apertura
— De estudio
— De subrogacién
— De cancelacion
Subrogacion de los préstamos hipotecarios
— Motivos.
— Ambito.
— Procedimientos.
— Consecuencias.
Modificaciones de las hipotecas
— Ampliacién
— Novacién
— Amortizacién
— Cancelacion
— Rango de las Hipotecas

3. Leasing y otras modalidades de financiacion
— Arrendamiento financiero inmobiliario o “Leasing”
— Concepto y naturaleza juridica.
— Condiciones de aplicacion.
— Opciones del leasing, al final del plazo
— Venta mas arrendamiento propio o “sale and lease back”
— Concepto y Naturaleza juridica.
— Condiciones de aplicacion.
— Opciones del “sale o lease back”, al final del plazo
— La Hipoteca Promotor
— Condiciones de disposicion
— Clausulas.
— Tipos de interés.
— Subrogacién futura a clientes.

UNIDAD FORMATIVA 3
Denominacion: FISCALIDAD DE LAS OPERACIONES INMOBILIARIAS
Codigo: UF1927

Duracioén: 30 horas
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Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP3.

Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Calcular la cuota de los distintos tipos de tributos que gravan las operaciones
inmobiliarias habituales, aplicando la normativa fiscal vigente.

CE1.1 Identificar los supuestos de aplicacion del Impuesto sobre trasmisiones
patrimoniales o Impuesto sobre el Valor Afiadido a las operaciones inmobiliarias
CE1.2 En un supuesto convenientemente caracterizado, calcular la Base
imponible, tipo impositivo, cuota liquida y deuda tributaria del Impuesto sobre
trasmisiones patrimoniales o Impuesto sobre el Valor Afiadido, segun el caso.
CE1.3 En un supuesto convenientemente caracterizado, identificar al obligado
tributario del impuesto en operaciones inmobiliarias y lugar donde debe
presentarse la declaracién, cumplimentando los impresos establecidos al efecto
por la Administracién Tributaria.

CE1.4 En un supuesto convenientemente caracterizado, calcular el coste del
Impuesto sobre Actos Juridicos Documentados aplicable a las operaciones,
conociendo los tipos impositivos y supuestos de exencion

CE1.5 Explicar el procedimiento de liquidacion del Impuesto sobre Incremento
del Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana y calcular el importe aproximado
aplicable al caso

CE1.6 En un supuesto convenientemente caracterizado, calcular el tipo y clase
de papel timbrado necesario para la formalizacién del contrato de arrendamiento,
o bien calcular la deuda tributaria y efectuar su liquidacién mediante declaracion
al efecto

Contenidos

1.

Marco fiscal de las operaciones inmobiliarias
Elementos basicos en la tributaciéon de las transmisiones inmobiliarias:
— sujeto pasivo,
hecho imponible,
base imponible,
tipo impositivo,
determinacion de la cuota tributaria.
Impreso o formulario declarativo.
— Los Impuestos directos que afectan a los bienes inmuebles.
— Impuesto sobre la renta de las Personas Fisicas.
— Impuesto sobre el Patrimonio: Patrimonio inmobiliario de las personas
fisicas como objeto de gravamen.
— Impuesto sobre Sucesiones y Donaciones.
— Impuesto de Sociedades.
— Los Impuestos indirectos sobre los bienes inmuebles (imposicidn indirecta).
— Impuesto sobre Trasmisiones Patrimoniales en operaciones
inmobiliarias.
— Impuesto sobre el Valor Afiadido en operaciones inmobiliarias.
— Impuesto sobre Actos Juridicos Documentados.
— Tributacién Local y Propiedad Inmobiliaria.
— Impuesto Municipal sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de
Naturaleza Urbana.
— Impuesto sobre Bienes Inmuebles.
— Impuesto Municipal sobre el Incremento de Valor de los Terrenos de
Naturaleza Urbana.
— Impuesto sobre Construcciones, Instalaciones y Obras.
— Impuesto sobre Actividades Econémicas.
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2. Liquidacion de impuestos de las operaciones inmobiliarias habituales
— Compraventa de vivienda:
— Vivienda terminada situada en un bloque de viviendas.
— Vivienda en construccion.
— Vivienda de segunda residencia
Otras compraventas:
— Local comercial situado en un edificio de viviendas.
— Local alojado en un centro comercial
— Plaza de estacionamiento en un parking subterraneo.
— Solar.
— Solar en aportacién.
Desarrollo de la promocién inmobiliaria.
La tributacion de los Arrendamientos:
— Arrendamiento de vivienda.
— Arrendamiento de un local con opcién a compra
— Arrendamiento de una nave industrial.

Orientaciones metodolégicas

Las unidades formativas correspondientes a este modulo se pueden programar de
manera independiente.

Criterios de acceso para los alumnos

Seran los establecidos en el articulo 4 del Real Decreto que regula el certificado de
profesionalidad de la familia profesional al que acompafia este anexo.

MODULO FORMATIVO 4

Denominacién: GESTION DE LA FUERZA DE VENTAS Y EQUIPOS DE
COMERCIALES.

Codigo: MF1001_3

Nivel de cualificacion profesional: 3

Asociado a la Unidad de Competencia:

UC1001_3: Gestionar la fuerza de ventas y coordinar el equipo de comerciales.
Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Calcular y definir la fuerza de ventas y las caracteristicas del equipo comercial de
acuerdo con unos objetivos comerciales y presupuesto definidos previamente.
CE1.1  Explicar el concepto y los elementos que caracterizan la fuerza de ventas
de una organizacion.
CE1.2 Describir las ventajas e inconvenientes de los distintos tipos de
organizacién comercial de un equipo comercial segun:
— Zonas geograficas
— Tipo de productos/ mercados
— Puntos/tipo de venta y/o canal de comercializacion (pequefio comercio,
tiendas especializadas, grandes almacenes, comercio electrénico, entre
otros).
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— Tipo de clientes (perfil, habitos de compra, entre otros)

— Tareas o actividades de venta

— Otros factores: con rutas y sin rutas.

CE1.3 Describir el perfil, competencias y caracteristicas de los comerciales para
la ejecucion de un plan de ventas adecuado a unos objetivos y perfil de clientes
determinado utilizando un profesiograma

CE1.4 Explicar las fases del proceso de seleccién de comerciales y los criterios
de seleccidon que se aplican habitualmente.

CE1.5 Apartir de un supuesto convenientemente caracterizado, de implantacion
comercial, tiempo medio estimado para alcanzar un pedido, presupuesto
disponible, jornada laboral determinada y niumero de clientes a visitar, sin rutas:

— Calcular el tamafio del equipo de ventas/ necesidades de personal
requerido para alcanzar los objetivos de venta.

— Definir el perfil de los comerciales que deben seleccionarse.

— Calcular el numero de clientes que puede visitar un comercial en un
mismo periodo de tiempo (dia, mes o afio).

CE1.6 Analizar las condiciones de retribucion y jornada laboral efectiva que
habitualmente se aplican a equipos de comerciales segun distintas situaciones
laborables: flexible, continua, por horas, por objetivos, comisiones, entre otras.
CE1.7 Establecer las ventajas e inconvenientes de cada uno de los posibles
sistemas de remuneracion aplicados habitualmente a los comerciales.

CE1.8 A partir de un supuesto practico con distintos objetivos de venta,
determinar el sistema de remuneracién 6ptimo y realizar comparativas entre los
distintos sistemas posibles segun el coste o presupuesto necesario.

CE1.9 Dados los datos de una organizacion con un determinado tamafio de
ventas y estimacion media de tiempo de desplazamiento hasta llegar al cliente,
tiempo medio por visita al cliente, tiempos muertos de espera en las visitas,
numero de clientes a visitar, frecuencia con las que el comercial visita al cliente,
tiempo empleado en la ruta y jornada de trabajo:

— Calcular la ecuacion fundamental de la red de ventas para:
organizaciones con frecuencia de una unica visita/contacto, con distinta
frecuencia de visitas/contactos y con método de viabilidad.

— Definir la ruta de las visitas programadas por comercial aplicando técnicas
de organizacién de rutas o criterios de contactacién en caso de servicios
telefénicos o a distancia.

— Elaborar la hoja de ruta de visitas y/o distribucion de llamadas o contactos
en servicios de contacto o “call center”.

— Elaborar distintos documentos y/o procedimientos de trabajo necesarios
en la organizacién de la fuerza de ventas: instrucciones de trabajo,
argumentario de ventas entre otros.

C2: Aplicar técnicas de organizacion y gestion comercial para alcanzar o mejorar unos
objetivos de venta previstos para un equipo comercial.
CE2.1 Describir los principales objetivos y medios necesarios para la ejecucion
de los planes de venta sefialando al menos objetivos cuantitativos (incremento de
ventas por comercial, por producto, numero de pedidos, numero de visitas entre
otros) y cualitativos (nuevos clientes, recuperacion de clientes perdidos, nuevos
productos, nuevos puntos de venta, entre otros).
CE2.2 Determinar qué pretende un sistema de direccién por objetivos en cuanto
a: definicibn de objetivos, responsabilidades, competencias personales, plazos,
motivacion, apoyo técnico—emocional y toma de decisiones.
CE2.3 Argumentar las ventajas y desventajas de la direccion por objetivos en la
gestion y direccidén de equipos comerciales.
CE2.4 Explicarlos métodos mas utilizados en el reparto de objetivos comerciales
y cuotas de venta entre la fuerza de ventas.
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CE2.5 Identificar y analizar los factores fundamentales que se tienen en cuenta
para el éxito en la planificacién de objetivos comerciales.
CE2.6 Explicar las actividades de prospeccion, difusién y promocion a realizar
por el equipo de ventas para alcanzar unos objetivos de venta determinados.
CE2.7 Dado un supuesto convenientemente caracterizado con un equipo
comercial determinado y una serie temporal suficiente y de al menos dos afios
con el volumen de ventas calcular:

— Los estadisticos basicos (media, moda y tasas de variacién)

— La prevision de ventas utilizando los métodos de inferencia estadisticos

adecuados: tendencia—ciclo, estacionalidad y ruido.
— Determinar los objetivos asignando a los comerciales las cuotas de venta
a satisfacer.

CE2.8 Dados unos objetivos comerciales a alcanzar en un periodo de tiempo
determinado:

— Definir el tipo y numero de actividades necesarias.

— Calcular el tiempo necesario para ejecutar dichas actividades.

— Programar las actividades de cara a la consecucién de la venta.
CE2.9 Identificar los componentes de una herramienta/soporte de objetivos
marcados para los miembros del equipo de ventas para un periodo de tiempo
determinado.

C3: Determinar estilos de mando y liderazgo de equipos de comerciales de acuerdo
con distintos objetivos comerciales, valores, cultura e identidad corporativa.
CE3.1 Sefialar los distintos estilos de mando y liderazgo aplicables a equipos
comerciales.
CE3.2 Identificar los principales elementos y aspectos para la motivacion de los
miembros de un equipo de trabajo comercial.
CE3.3 Explicar los prototipos culturales de las organizaciones y su influencia en
el equipo de trabajo comercial.
CE3.4 Dado un supuesto practico convenientemente caracterizado realizar un
analisis comparativo entre el perfil de los miembros del equipo de trabajo (rasgos
psicologicos) y sus roles en la dinamizacién y motivacién del grupo.
CE3.5 Identificar y describir las competencias emocionales, intrapersonales e
interpersonales que deber tener un jefe o responsable de un equipo de comerciales.
CE3.6 A partir de un supuesto convenientemente caracterizado con los datos de
los miembros de un equipo de comerciales y su plan de ventas y trabajo:
Simular la transmision de las cuotas de venta y organizacién de la fuerza de ventas.
Resolver las dudas y cuestiones planteadas habitualmente.
Adoptar el estilo de mando y liderazgo adecuado.

C4: Aplicar métodos de evaluacion y control en el desarrollo y ejecucion de planes de
venta y desempefio de los miembros del equipo comercial.
CE4.1 Identificarlos parametros y variables que hay que controlar en el desarrollo
del plan de ventas y el equipo comercial.
CE4.2 Describir los métodos y ratios que se utilizan habitualmente para medir la
ejecucion y calidad del plan y desempefio del equipo de comercial.
CE4.3 A partir de un supuesto convenientemente caracterizado de desarrollo
de planes de venta: elaborar una ficha de cliente con la informacion que debe
cumplimentar el comercial /vendedor y/o informe/report o parte diario de
actividades realizadas sefialando al menos: actividades realizadas, gestion
comercial (pedidos, cobros, visitas, kilbmetros recorridos, gastos, clientes nuevos)
utilizando aplicaciones informaticas adecuadas.
CE4.4 A partir de una informacién suministrada sobre unos datos de venta de
los miembros de un equipo comercial: n° de visitas, n° de pedidos, ventas por
producto/servicio por zona y/o cliente y gastos:
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— Calcular los indicadores y/o ratios de rentabilidad de las ventas por
producto/cliente y comercial.

— Calcular las tasas de variacién para distintos periodos: mensual, trimestral
y anual.

— Representar graficamente e interpretar los resultados.

— Realizar el analisis de las ventas por producto/cliente/comercial
interpretando los resultados obtenidos.

CE4.5 En un supuesto convenientemente caracterizado, donde se indique el
resultado del seguimiento de un equipo de trabajo:

— Analizar y evaluar la actuacion de los miembros del equipo de trabajo.

— Determinar las actuaciones concretas a realizar con cada uno de los
miembros del equipo de trabajo en funcién del analisis y de los datos
observados.

CE4.6 Dado un informe sobre los resultados obtenidos por los miembros de un
equipo de trabajo:

— Clasificar a los miembros del equipo en funcién de los resultados
obtenidos.

— Explicar los criterios utilizados para realizar esta clasificacion.

— Analizar los resultados y elaborar un informe con los mismos.

CE4.7 Identificar los factores que se tendran en cuenta en una evaluacién de
conocimientos y habilidades de los miembros del equipo de trabajo.

C5: Definir planes de formacion y reciclaje de equipos de comerciales segun distintos
objetivos y requerimientos.
CES5.1 Explicar el proceso de identificacion de necesidades formativas de un
equipo de trabajo.
CEb5.2 Identificar los objetivos formativos habituales de una organizacion vy
departamento responsable de la funcién de ventas.
CEb5.3 Describir la estructura y los contenidos de un plan formativo tipo para el
departamento comercial de una organizacion.
CE5.4 Analizar las ventajas e inconvenientes de las distintas modalidades de
ejecucion y desarrollo de distintos planes formativos para equipos comerciales.
CEb5.5 Analizar los distintos sistemas de evaluacién de la formacién continua en
equipos de trabajo de caracter comercial.
CE5.6 Dado un supuesto con un equipo de comerciales nuevo con operaciones
y medios comerciales definidos a un puesto concreto:
— Detectar las necesidades formativas en funcién de su experiencia y
formacién inicial.
— Analizar las necesidades a nivel individual y grupal.
— Establecer actividades formativas para un plan formacion inicial en
funcion de las competencias, perfil y resultados obtenidos.
CES5.7 Dado un supuesto con un equipo de comerciales en el que se ha producido
un cambio tecnolégico, un nuevo servicio, proyecto o cliente:
— Detectar las necesidades formativas del personal comercial.
— Analizar las necesidades a nivel individual y grupal.
— Establecer actividades formativas para un plan formacién continua en
funcion del cambio a introducir y las competencias del personal.
CE5.8 Dado un supuesto convenientemente caracterizado con los resultados
de desempefio de los miembros de un equipo de comercial proponer actividades
formativas en funcién de las necesidades del puesto de trabajo, canal de
comercializacion, competencias, perfil y resultados obtenidos

C6: Aplicar estrategias de resolucion y negociacion en distintas situaciones de conflicto
habituales en equipos de comerciales.

cve: BOE-A-2013-9463



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Martes 10 de septiembre de 2013 Sec. I.

Pag. 66371

CEG6.1 Identificar los factores que intervienen en el proceso de comunicacion
verbal y no verbal en el seno de un equipo comercial.
CE6.2 Identificar actitudes emocionales intensas y de crisis que habitualmente se
dan en el entorno de trabajo de los equipos comerciales, proponiendo estrategias
de actuacion para potenciarlas o reconducirlas.
CE6.3 Describir los posibles roles tipo de los integrantes de un grupo y las
estrategias para mejorar su integracion y la cohesion grupal.
CE6.4 Analizar los distintos estilos de resoluciéon de conflictos y el rol que debe
ejercer el jefe del equipo de comerciales.
CE6.5 En un supuesto practico, convenientemente caracterizado, con un equipo
de trabajo simulado:

— Aplicar una prueba sociométrica.

— Procesar los resultados.

— Confeccionar el sociograma.

— Exponer las conclusiones.
CE6.6 Dado un supuesto practico convenientemente caracterizado con un
equipo de comerciales simulado determinar las técnicas para la deteccion de
conflictos y funcionamiento del grupo.
CE6.7 Dadas unas instrucciones de trabajo, argumentario de venta y hoja
de ruta simular su transmisién al equipo de comerciales aplicando técnicas de
comunicacion asertivas.
CE6.8 Valorar la importancia de una actitud tolerante y de empatia en el jefe de
un equipo de comerciales a la hora de resolver conflictos en un entorno de trabajo
comercial.
CE6.9 Determinar los estilos de negociacion que se pueden aplicar con un
equipo de trabajo en una situacion comercial debidamente tipificada.

Contenidos

1.

Determinacion de la fuerza de ventas
— Definicion y conceptos clave.
— Concepto de la fuerza de ventas.
— Tipos de organizacion comercial.
— El territorio de ventas y los objetivos de venta.
— Establecimiento de los objetivos de venta
— Numero de clientes y fuerza de ventas.
— Red de venta externa e interna.
— Prediccion de los objetivos ventas.
— Laimportancia de la prediccion de ventas.
— Supuestos sobre el potencial de mercado.
— Meétodos de prediccion de ventas.
— Procedimientos de estimacion de cuotas.
— Cuotas de ventas individuales y colectivas.
— Los presupuestos de ventas.
— El sistema de direccién por objetivos
— Ventajas y desventajas.
— La medida de su consecucion.
— Variables y Pardmetros de control
— Objetivos del vendedor
— Objetivos del gerente de ventas
— Prevencion de problemas.

Reclutamiento y retribucion de vendedores
— El reclutamiento del vendedor:
— Perfiles del vendedor.
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— Fuentes de reclutamiento.
— Captacion de candidatos.
— El proceso de seleccion de vendedores.
— La definicién del puesto.
— Entrevistas.
— Pruebas de seleccion.
— La decision de contratar/rechazar.
— El contrato de trabajo.
— Sistemas de retribucién de vendedores.
— Lafuncién de los planes de retribucion.
— Meétodos de retribucién y compensacion.
— Otras recompensas no monetarias.
— La acogida del vendedor en la empresa.
— La sesién informativa inicial
— Elmanual de ventas de la organizacion
— La promocién de los vendedores.

3. Liderazgo del equipo de ventas
— Dinamizacion y direccion de equipos comerciales.
— Lafilosofia de direccién de la empresa.
— Cultura empresarial.
— Eljefe del equipo y sus habilidades directivas.
— Estilos de mando y liderazgo.
— Directivo.
Participativo.
Delegativo.
Transformacional.
Transaccional.
— Las funciones de un lider.
— Crear y mantener motivado al equipo.
— Comunicarse con él.
Motivar y liderar.
Formar y corregir
Planificar y controlar.
— La Motivacion y reanimacion del equipo comercial.
— Definiciones.
— Principales teorias de motivacion.
— Diagnostico de factores motivacionales.
— Un plan de motivacién para vendedores.
— Ellider como mentor.
— El valor del ejemplo: habilidades y competencias del lider.
— La comunicacion con el equipo.
— La prevencion de conflictos.

4. Organizacion y control del equipo comercial
— Evaluacién del desempeiio comercial:
— Conceptos basicos.
— Meétodos de evaluacion del plan comercial.
— Las variables de control.
— Las variables que miden el desempefio del equipo.
— Las variables que miden el desempefio del vendedor.
— El cuadro de mando del gerente de ventas.
— Los ratios de rendimiento de cada vendedor y del equipo en su conjunto.
— Los parametros de control.

cve: BOE-A-2013-9463



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Martes 10 de septiembre de 2013 Sec.l. Pag. 66373

— Valores tipo exigibles en cada area de desempefio para las variables de
control.
— Representacion grafica de la evolucién temporal de los resultados de
control.
— Los instrumentos de control.
— Procesos y actividades.
— Los documentos de control a cumplimentar por el vendedor.
— Andlisis y evaluacién del desempefio de los miembros del equipo comercial.
— Los momentos de control posibles: diario, semanal, mensual, anual.
— La evaluacién del desempeiio: de las actividades a realizar, de los
documentos a entregar, de los logros a obtener y de su conducta social.
— Analisis de las desviaciones del desempefio respecto de los valores
previstos.
— Decisiones a adoptar.
— Evaluacién general del plan de ventas llevado a cabo y de la satisfaccion del
cliente.
— Elaboracién de informes de seguimiento de los objetivos del plan.
— Decisiones de planeamiento.
— Evaluacién de los informes de venta.
— Consecuencias de la evaluacion.

5. Formacion y habilidades del equipo de ventas
— Necesidad de la formacion del equipo.
— Proceso de identificacion de las necesidades de formacion de la
empresa.
— Obijetivos de la Formacion.
— Modalidades de la formacion,
— Tipos de formacién: presencial, a distancia, en linea,
— Planes de formacion de la organizacion.
— Estructura y Contenidos de un plan de formacion.
— Métodos, tiempos y areas formativas.
— La formacién inicial del vendedor.
El curso de bienvenida.
Deteccion de las carencias formativas del vendedor.
Programas de refuerzo.
El trabajo en grupo.
— Laformacién permanente del equipo de ventas.
— Areas y acciones formativas.
— Organizacién de la formacion.
— Controles de eficacia de las accién formativa.
— Necesidades de formaciéon emergentes.
— Evaluacién de los planes de formacion.

6. Laresolucion de conflictos en el equipo comercial.
— Teoria del conflicto en entornos de trabajo.
— Psicologia del mismo.
— Niveles.
— Estructura
— Dinamica.
— Principios y retos.
— Comunicacién asertiva de los objetivos a lograr por el equipo
— ldentificacién del conflicto.
— Emociones y conflicto.
— Comunicacion verbal y no verbal de las partes en conflicto.
— Los roles de las partes y sus actitudes emocionales.
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— Técnicas de deteccion.
— Laresolucién del conflicto.
— Negociacién y resolucién de problema.
— El uso de intermediarios o representantes.
— Psicologia y ética de la resolucion.
— Técnicas de resolucion de situaciones conflictivas.
— Estilos de negociacion de conflictos.
— Métodos mas usuales para la toma de decisiones en grupos.

Criterios de acceso para los alumnos

Seran los establecidos en el articulo 4 del Real Decreto que regula el certificado de
profesionalidad de la familia profesional al que acompafia este anexo.

MODULO FORMATIVO 5

Denominacién: INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES DE VENTA
Caodigo: MF1002_2

Nivel de cualificacion profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

UC1002_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario independiente, en
actividades comerciales.

Duracion: 90 horas
Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Interpretar la informacién de un discurso oral, en lengua estandar, tanto en vivo
como retransmitido, en distintas situaciones—tipo de relacién con un cliente/consumidor.
CE1.1 Diferenciar la diccion fonética de la terminologia comercial basica habitual
en las actividades comerciales.
CE1.2 A partir de la audicién de grabaciones orales de anuncios de productos/
servicios para el consumo/venta identificar al menos:
— Las caracteristicas de productos: cantidades y cualidades
— El precio
— Los descuentos, recargos y
— Las formas/modos de pago, entre otros.
CE1.3 A partir de la simulaciéon de distintas situaciones habituales en las
actividades de consumo y comercio, como por ejemplo una venta y una reclamacion
de productos, en lengua estandar y sin ruido, suficientemente caracterizada:
— Interpretar con exactitud las necesidades del cliente/ consumidor en cuanto
a caracteristicas, cantidad y calidad de los productos.
— Identificar los datos personales necesarios del cliente/ reclamante para
satisfacer la operacion con eficacia.

C2: Interpretar de forma eficaz informacion relevante contenida en textos escritos
y documentos comerciales basicos utilizando las herramientas de interpretacion,
manuales e informaticas, y fuentes de informacion adecuadas.
CE2.1 Identificar el 1éxico habitual de las actividades de consumo y comercio
de productos/servicios distinguiendo al menos: cantidades y cualidades de los
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productos, precios, recargos, descuentos y formas/modos de pago, derechos del
consumidor, garantias y devoluciones entre otros.
CE2.2 Diferenciar las caracteristicas del Iéxico técnico habitual en:

— Etiquetas.

— Manuales o instrucciones de uso de productos.

— Garantias.

— Argumentarios de venta.

— Faxes y cartas comerciales.

— Facturas.

— Hojas de reclamacién.

— Recibos, entre otros.
CE2.3 Apartir de la lectura de normativa basica europea en materia de comercio
interior y consumo formulada en inglés resumir las lineas generales del texto con
exactitud.
CE2.4 A partir de la hoja de reclamacién de un cliente suficientemente
caracterizada, identificar el objeto de la reclamacion e informacion relevante de
la misma:

— Datos personales del reclamante

— Demanda del cliente.

C3: Producir mensajes orales en situaciones de relaciéon con un cliente para satisfacer
sus necesidades.
CE3.1 Identificar las estructuras, fébrmulas y pautas de educacion y cortesia
necesarias para la comunicacion oral efectiva segun distintos contextos
socioprofesionales en las actividades comerciales: preventa, venta, reclamacion
y postventa.
CE3.2 En situaciones simuladas de actividades comerciales emitir mensajes
orales con claridad y correccibn fonética diferenciando distintos tonos,
segun distintos contextos socioprofesionales comerciales mostrando interés,
preocupacion, pregunta y alegria entre otros.
CE3.3 A partir de las caracteristicas de un producto/servicio exponer de forma
oral durante al menos 5 minutos la descripcion del producto con exactitud y detalle
suficiente.
CE3.4 Apartirde la simulacion de la grabacién de un pedido o venta telefénica de
productos/servicios con un argumentario definido con claridad, emitir con claridad
fonética y sintactica las cuestiones planteadas en el pedido/argumentario.

C4: Redactar y cumplimentar documentacion comercial bésica utilizando las
herramientas de interpretacion, manuales e informaticas, y fuentes de informacion
adecuadas.
CE4.1 Identificar las caracteristicas de los diferentes lenguajes y Iéxico técnico
habitual en los documentos comerciales basicos: cartas, facturas, 6rdenes de
pedido, recibos y hojas de reclamacion entre otros.
CE4.2 |dentificar las expresiones, estructura y formas de presentacién utilizadas
habitualmente en la correspondencia comercial y hojas de reclamacion de clientes/
consumidores/usuarios.
CE4.3 Diferenciar las estructuras mas formales e informales utilizadas
habitualmente en la correspondencia comercial.
CE4.4 A partir de distintos supuestos de actividades comerciales con un cliente/
consumidor, redactar una carta comercial de acuerdo a los usos habituales en las
empresas considerando al menos: datos del remitente, objeto de la carta, solicitud/
respuesta de informacién de productos sobre cantidades y calidades del producto,
precios, descuentos por pronto pago entre otros.
CE4.5 A partir de un supuesto de actividades comerciales suficientemente
caracterizada, cumplimentar la documentacion comercial basica en inglés:
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— Una orden de pedido con especificacién de cantidades y caracteristicas.

— Una factura

— Un cheque.
CE4.6 Apartir de la simulacion de una reclamacion suficientemente caracterizada
de un cliente/consumidor redactar, con sencillez y exactitud utilizando un lenguaje,
agil y abreviado, los documentos de comunicacién: faxes, correos electrénicos
y/o mensajes, internos y externos, al cliente y responsables de la reclamacion
respectivamente para resolver dicha reclamacion.

C5: Interactuar oralmente con fluidez y espontaneidad, en situaciones de relacién de
comunicacion interpersonal con un cliente/consumidor.

CE5.1 Describir las estructuras, fébrmulas y pautas de educacion y cortesia
necesarias para la comunicacion oral efectiva con un cliente/consumidor segun
distintas caracteristicas socioculturales de clientes de distinta nacionalidad: hindu,
chino, arabe, latino, europeo y norteamericano entre otros.

CE5.2 Diferenciar las costumbres y usos socioprofesionales habituales en las
relaciones con clientes de distintas nacionalidades diferenciando al menos la
cultura oriental, occidental y arabe.

CES5.3 Describir las variables socioculturales que difieren entre distintos clientes
de distinta nacionalidad:

Costumbres horarias

Habitos profesionales

Normas de protocolo del pais

Estructura jerarquica y relaciones socioprofesionales con los clientes.
CE5.4 Explicar los problemas mas habituales que se pueden dar en las
actividades comerciales si no se adapta el mensaje oral al contexto sociocultural
del cliente/consumidor.

CES5.5 Apartir de la simulacién de una situacion—tipo de actividades de comercio
con un cliente suficientemente caracterizada:

— Identificarse e identificar al interlocutor observando las normas de protocolo
y cortesia adecuados al cliente.

— Solicitar del interlocutor aclaraciones e informacion adicional utilizando las
expresiones y pautas de cortesia y protocolo habituales.

— Exponer oralmente con claridad las caracteristicas técnicas y condiciones
de los productos/servicios ofertados utilizando las expresiones orales mas
habituales.

— Despedirse utilizando pautas de cortesia y protocolo habituales en la venta.
CE5.6 A partir de la simulacién de una reclamacién de productos/servicios,
presencial o a través de teléfono:

— Obtener los datos relevantes del interlocutor.

— Rebatir las objeciones y reclamaciones del cliente con claridad utilizando

las normas de cortesia y protocolo para justificar las ausencias, errores o
faltas del producto/servicios.

— Utilizar correctamente frases de cortesia, acuerdo y desacuerdo.

— Adoptar las férmulas de cortesia y usos habituales para resolver la
reclamacion con eficacia.

Contenidos

1.

Atencion al cliente/consumidor en inglés
— Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.
— Usos y estructuras habituales en la atencién al cliente/consumidor:
— saludos,
— presentaciones y
— férmulas de cortesia habituales.
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— Diferenciacion de estilos formal e informal en la comunicaciéon comercial oral
y escrita.

— Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores:
— Situaciones habituales en las reclamaciones y quejas de clientes.

— Simulacion de situaciones de atencion al cliente y resolucién de
reclamaciones con fluidez y naturalidad.

2. Aplicacion de técnicas de venta en inglés

— Presentacion de productos/servicios:
— caracteristicas de productos/servicios,
— medidas,
— cantidades,
— servicios afiadidos,
— condiciones de pago y
— servicios postventa, entre otros.

— Pautas y convenciones habituales para la deteccion de necesidades de los
clientes/consumidores.

— Férmulas para la expresion y comparacion de condiciones de venta:
— instrucciones de uso,
— precio,
— descuentos y
— recargos entre otros.

— Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor.

— Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta telefénica:
— Férmulas habituales en el argumentario de venta.

— Simulacién de situaciones comerciales habituales con clientes: presentacion
de productos/servicios, entre otros.

3. Comunicaciéon comercial escrita en inglés
Estructura y terminologia habitual en la documentacién comercial basica:
— pedidos,
— facturas,
— recibosy
— hojas de reclamacion.
— Cumplimentacién de documentacion comercial basica en inglés:
hojas de pedido,
facturas,
ofertas y
reclamaciones entre otros.
— Redaccién de correspondencia comercial:
— Ofertas y presentacion de productos por correspondencia.
— Cartas de reclamacioén o relacionadas con devoluciones, respuesta a las
reclamaciones, solicitud de proérroga y sus respuestas.
— Cartas relacionadas con los impagos en sus distintas fases u otros de
naturaleza analoga.
— Estructura y formulas habituales en la elaboracibn de documentos de
comunicacion interna en la empresa en inglés.
— Elaboracién de informes y presentaciones comerciales en inglés.
— Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en el comercio electrénico
para incentivar la venta.
— Abreviaturas y usos habituales en la comunicacion escrita con diferentes
soportes:
— Internet.
- Fax.
— Correo electronico.
— Carta u otros analogos.
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Criterios de acceso para los alumnos

Seran los establecidos en el articulo 4 del Real Decreto que regula el certificado de
profesionalidad de la familia profesional al que acompafia este anexo.

MODULO DE PRACTICAS PROFESIONALES NO LABORALES DE GESTION
COMERCIAL INMOBILIARIA

Codigo: MP0404
Duracién: 40 horas
Capacidades y criterios de evaluacion

C1: Aplicar técnicas de captacion de inmuebles en el contacto en frio con clientes—
propietarios tipo, en diferentes situaciones y contextos propios de la actividad
inmobiliaria.
CE1.1 Rebatir las objeciones que se presenten por los propietarios de inmuebles
reacios a la intermediacion.
CE1.2 Aplicar técnicas de negociacion en la captacion y definicién de condiciones
de distintos tipos de encargos de intermediacion, compraventa y alquiler.
CE1.3 Aplicar los criterios de la empresa en la calificacion de las operaciones y
clientes admisibles por aquélla.
CE1.4 Cumplimentar diferentes tipos de contratos de encargo de venta y alquiler,
con todos los datos y condiciones esenciales claramente identificadas, que han de
figurar en cada caso.

C2: Organizar la informacion y datos de distintas carteras de inmuebles utilizando
técnicas de archivo en soporte convencional e informatico.
CE2.1 Registrar la informacién de procesos de captacién y venta inmobiliaria en
el sistema de gestién comercial de la empresa.
CE2.2 Aplicar las técnicas de archivo convencional para la organizacién de la
informacion: fichero de inmuebles, prospectados, captados y o contactados.
CE2.3 A partir de la informacién de varios inmuebles y clientes—propietarios
interesados en el servicio de intermediacion para su venta y/o alquiler:

— Elaborar una ficha de captacion cumplimentando los datos requeridos
aplicando criterios de eficacia, claridad y orden.

— Archivar y colocar en un archivo fisico las fichas y/o informacién de
captacion aplicando criterios de eficacia y accesibilidad.

— Procesar y clasificar la informacidn contenida en las fichas identificando las
caracteristicas comunes de los inmuebles disponibles.

— Extraer, de forma eficaz y eficiente informacion y datos de un archivo
convencional para su comunicacion a terceros: comerciales, colaboradores
externos, medios publicitarios y compradores potenciales entre otros.

CE2.4 Disefiar una tabla u hoja de célculo con los criterios e informacién de
inmuebles necesarias para el ejercicio de la actividad de intermediacion.

CE2.5 A partir de la informacién de varios inmuebles y clientes—propietarios
interesados en el servicio de intermediacion para su venta y/o alquiler:

— Registrar la informacion en una base de datos y/o sistema informatico.

— Ordenar la informacién registrada de forma eficaz para la gestién comercial
inmobiliaria.

— Procesar la informacion elaborando tablas y graficos con la informacion.
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— Valor o estimar el valor de mercado aplicando el método de comparacion.

— Vincular la informacién de los inmuebles con imagenes, fotos o videos de
los mismos.

— Extraer de forma eficaz y eficiente informacién y datos en una aplicacién
informética para distintos usos: asignacién de inmuebles a comerciales,
colaboradores externos, medios publicitarios y compradores potenciales.

C3: Aplicar técnicas de venta y refutacién de objeciones en operaciones—tipo de
comercializacion de productos y/o servicios de intermediacion inmobiliaria.
CE3.1 Atender a un cliente—demandante interesado en su compra/alquiler,
acompafiandolo en la visita y, empleando, en su caso, recursos graficos como
fotos o planos.
CE3.2 En una situacién de comercializacion no presencial por teléfono:

— Realizar la entrevista interpretando las necesidades y capacidad de compra
del cliente adoptando las técnicas de comunicacién al medio (teléfono o
Internet) procurando la empatia y confianza con el cliente.

— Transmitir con claridad y precision, de forma oral y escrita, la informacién
disponible de los inmuebles.

CE3.3 A partir de los datos de una demanda «on line» y/o solicitud de
arrendamiento de inmuebles por correo electrénico:

— Redactar las preguntas para detectar las necesidades del cliente, en
un lenguaje cordial y adecuado, con correccién léxica y ortografica,
favoreciendo la empatia y confianza con el cliente.

— Transmitir de forma escrita, la informacién disponible de la cartera de
inmuebles con claridad y precisién.

— Proponer la celebracién de una cita para la continuacion de la operacion.
CE3.4 En una visita con un cliente a un inmueble para su compra, a partir de
informacion de la operacién comercial convenientemente caracterizada:

— Presentar con claridad las caracteristicas del inmueble, destacando
sus ventajas y su adecuacion a las necesidades del cliente utilizando
herramientas de presentacion.

— Mantener durante la simulacién una actitud que favorezca la confianza y
decision de compra.

— Rebatir las objeciones del cliente—comprador utilizando diferentes técnicas
para rebatir objeciones.

— Evaluar criticamente la actuacion desarrollada detectando aquellos
aspectos que puede mejorar.

C4: Realizar el seguimiento de las operaciones, visitas y clientes contactados
utilizando sistemas de gestion comercial informaticos y aplicando criterios de calidad
y mejora continua en el servicio de comercializacion inmobiliaria.
CE4.1 Cumplimentar la documentacién que se utiliza para recoger la informacién
obtenida en una visita y/o entrevista con un cliente demandante de productos
inmobiliarios.
CE4.2 En una relacion con un cliente supuesto, y a partir de informacién
convenientemente caracterizada:
— Describir los criterios comerciales para decidir la inclusion del cliente en un
plan de fidelizacién.
— Determinar las areas de actuaciéon dentro de su responsabilidad que
singularizan la relacién.
— Explicar el significado del servicio post-venta en los procesos comerciales
inmobiliarios.

C5: Informar y apoyar en la operativa comercial inmobiliaria relacionada con la
documentacién legal, financiera y tributaria de operaciones inmobiliarias.
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CES5.1  Cumplimentar los distintos modelos de documentos y/o contratos de
encargo de mediacion, que se pueden presentar en actividades de captacién de
inmuebles.

CE5.2 Calcular la cuota de los distintos tipos de tributos aplicando la normativa
fiscal vigente que gravan las operaciones inmobiliarias determinadas,.

CE5.3 Discriminar y cumplimentar la documentacién—tipo relativa a préstamos
hipotecarios, aval bancario y subrogacién de hipoteca de acuerdo a la normativa
vigente y necesidades de las partes de la operaciéon inmobiliaria.

C6: Participar en los procesos de trabajo de la empresa, siguiendo las normas e
instrucciones establecidas en el centro de trabajo.
CE6.1 Comportarse responsablemente tanto en las relaciones humanas como
en los trabajos a realizar.
CE6.2 Respetar los procedimientos y normas del centro de trabajo.
CE6.3 Emprender con diligencia las tareas segun las instrucciones recibidas,
tratando de que se adecuen al ritmo de trabajo de la empresa.
CE6.4 Integrarse en los procesos de produccion del centro de trabajo.
CEG6.5 Utilizar los canales de comunicacion establecidos.
CE6.6 Respetar en todo momento las medidas de prevencion de riesgos, salud
laboral y proteccion del medio ambiente.

Contenidos

1. Prospeccion y captacion de inmuebles y clientes:
— Prospeccién y localizacion de inmuebles en la zona.
— Entrevista de captacion.
— Argumentaciéon comercial y respuesta a objeciones a la intermediacion.
— Calificacién de operaciones y clientes, en la captacion.
— Cumplimentacién de contratos, formularios y otros documentos tipo,
necesarios para la captacion de inmuebles e intermediacién inmobiliaria.

2. Sistemas de informacidn y gestion comercial inmobiliaria:
— Fichas de captacion, inmuebles y clientes.
— Utilizacién del sistema informético para la gestion comercial inmobiliaria.
— Explotaciéon de la informacion del sistema de gestion comercial inmobiliaria.
— Cumplimentacién los registros y documentos utilizados en la venta y alquiler
de inmuebles:
— Hoja de visita
— Reporte interno de la visita
— Cartas de contacto con las partes
— Aplicacién las instrucciones del servicio post-venta en los procesos
comerciales inmobiliarios

3. Visitas comercial de inmuebles:
— Proceso de comercializacion en la empresa de intermediacién inmobiliaria.
— Presentacién de inmuebles y visitas comerciales.
— Objeciones mas frecuentes de los clientes y formas de contraobjecion
determinadas por la empresa.
— Aplicacion de técnicas de marketing directo.
— Seguimiento de las relaciones con clientes.
— Formalizacién de ventas/alquileres mediante los documentos establecidos.
— Cumplimentar documentos de reserva de venta/alquiler de inmuebles.
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Financiacion y tributacion de operaciones inmobiliarias.

— Gestion de la documentacion necesaria para la presentaciéon en un banco de

la financiacion de una operacion de compraventa.

— Gestion de la informacion para el asesoramientos a clientes de la tributacion

de operaciones inmobiliarias.

Integracion y comunicacion en el centro de trabajo
— Comportamiento responsable en el centro de trabajo.

— Respeto a los procedimientos y normas del centro de trabajo.
— Interpretacioén y ejecucién con diligencia las instrucciones recibidas.

— Reconocimiento del proceso productivo de la organizacion.

— Utilizacién de los canales de comunicacion establecidos
trabajo.
— Adecuacion al ritmo de trabajo de la empresa.

en el centro de

— Seguimiento de las normativas de prevencidén de riesgos, salud laboral y

proteccion del medio ambiente.

IV. PRESCRIPCIONES DE LOS FORMADORES

Moédulos Formativos

Acreditacion requerida

Experiencia profesional
requerida en el ambito de la
unidad de competencia

MFO0810_3:
Captacién vy
prospeccion
inmobiliaria

Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de Grado correspondiente
u otros titulos equivalentes relacionados con este campo profesional.
Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el titulo de Grado
correspondiente u otros titulos equivalentes relacionados con este
campo profesional.

MFO0811 _2:
Comercializaciéon
inmobiliaria

Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de Grado correspondiente
u otros titulos equivalentes relacionados con este campo profesional.
Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el titulo de Grado
correspondiente u otros titulos equivalentes.

Técnico superior en Gestion comercial y marketing o titulo equivalente
de la familia profesional de Comercio y Marketing.

Certificado de profesionalidad de nivel 3 de las Areas profesionales de
Compraventa o Marketing y relaciones publicas de la familia
Profesional de Comercio y Marketing.

MF1701_3:
Asesoramiento
inmobiliario

Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de Grado correspondiente
u otros titulos equivalentes relacionados con este campo profesional.
Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el titulo de Grado
correspondiente u otros titulos equivalentes relacionados con este
campo profesional.

MF1001_3: Gestiéon
de la fuerza de
ventas y equipos
comerciales

Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el titulo de Grado correspondiente
u otros titulos equivalentes relacionados con este campo profesional.
Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el titulo de Grado
correspondiente u otros titulos equivalentes relacionados con este
campo profesional.

Con acreditacion|Sin acreditacion
. Imprescindible
1 afio o
acreditacion
1 aifo 4 anos
o Imprescindible
1 afo o
acreditacion
~ Imprescindible
1 afo N
acreditacion
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Experiencia profesional

requerida en el ambito de la
Modulos Formativos Acreditacion requerida unidad de competencia

Con acreditacion|Sin acreditacion

* Licenciado en Filologia, Traduccién e Interpretacion de la lengua
inglesa o titulo de grado equivalente.

* Cualquier otra titulacién superior con la siguiente formacién complementaria:

* Haber superado un ciclo de los estudios conducentes a la

MF1002_2: obtenciéon de la Licenciatura en Filologia, Traduccion e
Inglés profesional Interpretacion en lengua inglesa o titulacion equivalente. o Imprescindible
P . : S - . 1 afo o
para actividades  Certificado o diploma de acreditacién oficial de la competencia acreditacion
comerciales linglistica de inglés como el Certificado de Nivel Avanzado de las
Escuelas Oficiales de Idiomas u otros equivalentes o superiores
reconocidos.

 Titulacion universitaria cursada en un pais de habla inglesa, en su
caso, con la correspondiente homologacion.

V. REQUISITOS MiNIMOS DE ESPACIOS, INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO

. . Superficie m? Superficie m?
Espacio Formativo
15 alumnos 25 alumnos
Aula técnica de gestion e idiomas 45 60
Espacio Formativo M1 M2 M3 M4 M5
Aula técnica de gestion e idiomas X X X X X
Espacio Formativo Equipamiento

— Equipos audiovisuales
— PCs instalados en red, cafidon con proyeccion e internet
— Software especifico de la especialidad y aprendizaje de idiomas
— Pizarras para escribir con rotulador
— Rotafolios
— Material de aula
Aula técnica de gestion e | Mesa y s?lla para el formador
idiomas — Mesay sillas para alumnos
— 1 Proyector
— Reproductores y grabadores de sonido
— Diccionarios bilingles
— Planos y croquis de bienes inmuebles.
— Videos y fotografias de bienes inmuebles.
— Impresos y contratos inmobiliarios.
— Libros actualizados de fiscalidad y financiacion

No debe interpretarse que los diversos espacios formativos identificados deban
diferenciarse necesariamente mediante cerramientos.

Las instalaciones y equipamientos deberan cumplir con la normativa industrial e
higiénico—sanitaria correspondiente y responderan a medidas de accesibilidad
universal y seguridad de los participantes.

El nimero de unidades que se deben disponer de los utensilios, maquinas vy
herramientas que se especifican en el equipamiento de los espacios formativos, sera
el suficiente para un minimo de 15 alumnos y debera incrementarse, en su caso, para
atender a numero superior.

En el caso de que la formacion se dirija a personas con discapacidad se realizaran las
adaptaciones y los ajustes razonables para asegurar su participacion en condiciones
de igualdad.
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