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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

1. DATOS IDENTIFICATIVOS DEL MODULO

Médulo SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL
Profesional

Caodigo 1234

Ciclo ACTIVIDADES COMERCIALES
Formativo

Nivel GRADO MEDIO

Profesional

Curso 2°

Duracioén 95 horas

Tipo de médulo

Modulo asociado a la unidad de competencia:
UC0241_2: Ejecutar las acciones de servicio de atencién al cliente,
consumidor y usuario.

Objetivos
Generales del
Ciclo

f), ), 1), 8), 1), U), V) y W)

Competencias
del Titulo

j), m), n), Ai), o)y q)

Normativa que
regula el titulo

e Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre, por el que se establece
el titulo de Técnico en Actividades Comerciales y se fijan sus
ensefianzas minimas. (BOE del 27/12/2011)

e Decreto 56/2013, de 24 de julio, por el que se establece el curriculo del
ciclo formativo de Grado Medio de Formacién Profesional en
Actividades Comerciales. (BOPA del 02/08/2013).

Referente

europeo CINE-3b (Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion).
Eeslp ecialidad Procesos Comerciales

B e (Profesora Técnica o Profesor Técnico de Formacion Profesional)
E?;Tehsailonal COMERCIO Y MARKETING
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

2. COMPETENCIAS PROFESIONALES.

Competencias Profesionales (CP): Segun Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre.

Relacion de Competencias profesionales, respetando la letra con la que aparece en el Real
Decreto.

j) Ejecutar los planes de atencion al cliente, gestionando un sistema de informacién para
mantener el servicio de calidad que garantice el nivel de satisfaccion de los clientes,
consumidores o usuarios.

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

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

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

0) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las distintas
personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

q) Aplicar procedimientos de calidad, de accesibilidad universal y de “disefio para todos” en
las actividades profesionales incluidas en los procesos de produccion o prestacion de
servicios.

3. OBJETIVOS GENERALES.

Objetivos Generales (OG): Segun Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre.

Relacion de Objetivos generales, respetando la letra con la que aparece en el Real Decreto.

i) Seleccionar acciones de informacién al cliente, asesorandolo con diligencia y cortesia y
gestionando en su caso las quejas y reclamaciones presentadas, para ejecutar los planes de
atencion al cliente.

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

r) Desarrollar trabajos en equipo y valorar su organizacion, participando con tolerancia y
respeto, y tomar decisiones colectivas o individuales para actuar con responsabilidad y
autonomia.

CFGM ACTIVIDADES COMERCIALES |.E.S. LA ERIA (OVIEDO) Pagina 3




MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

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

t) Aplicar técnicas de comunicacién, adaptandose a los contenidos que se van a transmitir, a
su finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar la eficacia del proceso.

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

v) Analizar y aplicar las técnicas necesarias para dar respuesta a la accesibilidad universal y
al “diseno para todos”.

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

4. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y ORIENTACIONES
PEDAGOGICAS.

Resultados de aprendizaje (RA): Segun Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre.

Relacion de Resultados de aprendizaje, respetando el nimero con el que aparece en el Real
Decreto.

1. Desarrolla actividades de atencién/informacion a la clientela, procurando transmitir la
imagen mas adecuada de la empresa u organizacion.

2. Utiliza técnicas de comunicacién en situaciones de atencién a la clientela, personas
consumidoras y usuarias, proporcionando la informacioén solicitada.

3. Organiza la informacién relativa a la relacion con la clientela, aplicando técnicas de
organizacion y archivo tanto manuales como informaticas.

4. Identifica los organismos e instituciones de proteccién y defensa de personas consumidoras
y usuarias, analizando las competencias de cada una de ellas.

5. Realiza tramites de quejas y reclamaciones de la clientela/ persona consumidora, aplicando
técnicas de comunicacion y negociacion para su resolucion.

6. Colabora en la ejecucioén del plan de calidad y mejora del servicio de atencion a la clientela,
aplicando técnicas de evaluacién y control de la eficacia del servicio.
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

Orientaciones pedagégicas

Este moédulo profesional contiene la formacién necesaria para desempenar funciones
relacionadas con el servicio de atencion a la clientela y con la gestion de quejas y
reclamaciones de clientela/personas consumidoras/personas usuarias tales como:

e Desarrollo de acciones de informacion a la clientela, personas consumidoras y usuarias.

e Organizacion, tratamiento y archivo de documentacion relativa al servicio de atencion a la
clientela.

e Aplicacion de técnicas de comunicacion en situaciones de informacion a la clientela y
gestion de consultas, quejas y reclamaciones.

e Aplicacion de técnicas de negociacion en situaciones de reclamaciones.

e Aplicacion de métodos de evaluacion y control de calidad de los servicios de
atencion/informacion a la clientela, personas consumidoras y usuarias.

e Desarrollo de acciones previstas en planes de calidad y mejora del servicio de atencion a
la clientela.

e Desarrollo de acciones previstas en programas de fidelizacién de clientela.

Las actividades profesionales asociadas a esta funcién se aplican en:

e Los departamentos de atencién a la clientela, personas consumidoras y usuarias de
empresas y organizaciones publicas y privadas.

La formacién del médulo contribuye a alcanzar los objetivos generales /), q), r), s), t), u), v) y
w) del ciclo formativo, y las competencias j), m), n), i), 0) y q) del titulo.

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los

objetivos del médulo versaran sobre:

e Utilizacion de técnicas de comunicacion en situaciones de informacion y asesoramiento a
la clientela y en la gestién de quejas y reclamaciones.

e Aplicacion de técnicas de negociacion en situaciones de reclamacion en materia de
consumo.

e Tratamiento, organizacién y archivo de documentacion.
e Elaboracién de informes.

e Manejo de bases de datos y herramientas informaticas de gestion de las relaciones con la
clientela.

e Analisis de consultas y reclamaciones en materia de consumo para establecer las lineas
de actuacién de acuerdo con la legislacién y procedimientos establecidos.

e Aplicacion de métodos de evaluacion y control de calidad del servicio de
atencion/informacion a la clientela.

e Planteamiento de acciones de fidelizacién de la clientela.
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

5. OBTENCION DE UNIDADES DE TRABAJO DEL MODULO PROFESIONAL A PARTIR DE LOS
RESULTADOS DE APRENDIZAJE.

Resultados de aprendizaje (RA) y Criterios de Evaluacion (CE)

MINIMOS PARA ESTA UNIDAD

UNIDADES DE
TRABAJO (UT)

RA 1. Desarrolla actividades de atencién/informacion a la clientela,
procurando transmitir la imagen mas adecuada de la empresa u organizacion.

CRITERIOS DE EVALUACION:

Se han identificado las funciones del departamento de atencion a la
clientela de distintos tipos de empresas y organizaciones.

Se han identificado diferentes tipos de organizacion del departamento de
atencion a la clientela segun caracteristicas de la empresa u organizacion.
Se han definido las relaciones del departamento de atencién a la clientela
con el de marketing, el de ventas y otros departamentos de la empresa.
Se han confeccionado organigramas de empresas comerciales, teniendo
en cuenta su tamano, estructura y actividad.

Se han diferenciado las areas de actividad y acciones del servicio de
atencion a la clientela, teniendo en cuenta la legislacion vigente.

Se han identificado las funciones de los contact centers y los servicios
que prestan a las empresas u organizaciones.

— Identifica las funciones del departamento de
atencion al cliente y los diferentes tipos de
organizacién segun las caracteristicas de la
empresa.

— Conoce la relacion que existe entre del
departamento de atencién a la clientela con el de
marketing, el de ventas y otros departamentos de
la empresa.

— Sabe confeccionar el organigrama de una
empresa comercial.

— Conoce la legislacién vigente del servicio de
atencién al cliente.

— Conoce las funciones de los contact centers.

UT 1: Desarrollo de
actividades de
atencion/informacié
n a la clientela.
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

Resultados de aprendizaje (RA) y Criterios de Evaluacion (CE)

MINIMOS PARA ESTA UNIDAD

UNIDADES DE
TRABAJO (UT)

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

RA 2. Utiliza técnicas de comunicacion en situaciones de atencion a la
clientela, personas consumidoras y usuarias, proporcionando la informacion
solicitada.

CRITERIOS DE EVALUACION:

Se ha descrito el proceso de comunicacion, los elementos que intervienen
y las barreras y dificultades que pueden surgir en el mismo.

Se han identificado los canales de comunicacion, interna y externa, de las
empresas y organizaciones.

Se han descrito las fases del proceso de informacion a la clientela y las
técnicas utilizadas en los diferentes canales de comunicacion.

Se ha solicitado la informacion requerida por la clientela al departamento
u organismo competente, a través de distintos canales de comunicacion.
Se ha facilitado informacion a supuesta clientela, utilizando la escucha
activa y prestando especial atencién a la comunicacién no verbal.

Se han mantenido conversaciones telefénicas para informar a supuesta
clientela, utilizando actitudes, normas de protocolo y técnicas adecuadas.
Se han redactado escritos de respuesta a solicitudes de informacion en
situaciones de atencion a la clientela, aplicando las técnicas adecuadas.
Se ha utilizado el correo electrénico y la mensajeria instantanea para
contestar a las consultas de la clientela, respetando las normas de
protocolo y adoptando una actitud adecuada.

Describe el proceso de comunicacién, los
elementos que intervienen y las barreras y
dificultades que pueden surgir en el mismo.
Identifica los canales de comunicacion, interna y
externa, de las empresas y organizaciones.
Conoce las fases del proceso de informacion a la
clientela y las técnicas utilizadas en los diferentes
canales de comunicacion.

Sabe solicitar la informacion requerida por la
clientela al departamento u organismo
competente, a través de distintos canales de
comunicacion.

Sabe facilitar informacién a supuesta clientela,
utilizando la escucha activa y prestando especial
atencién a la comunicacién no verbal.

Sabe mantener conversaciones telefonicas para
informar a supuesta clientela, utilizando actitudes,
normas de protocolo y técnicas adecuadas.
Redacta escritos de respuesta a solicitudes de
informacion en situaciones de atencién a la
clientela, aplicando las técnicas adecuadas.

Es capaz de utilizar el correo electrénico y la
mensajeria instantanea para contestar a las
consultas de la clientela, respetando las normas
de protocolo y adoptando una actitud adecuada.

UT 2: Utilizacion de

técnicas de
comunicacion  en
situaciones de

atencion a la
clientela.
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

Resultados de aprendizaje (RA) y Criterios de Evaluacion (CE)

MINIMOS PARA ESTA UNIDAD

UNIDADES DE

y la proteccion de datos, de acuerdo con la normativa vigente.

a las consultas o solicitudes de la clientela en
la herramienta de gestién de las relaciones
con la clientela.

Sabe aplicar métodos para garantizar la
integridad de la informacion y la proteccién de
datos, de acuerdo con la normativa vigente.

TRABAJO (UT)
RA 3. Organiza la informacion relativa a la relacion con la clientela, aplicando Identifica las técnicas de organizacion y
técnicas de organizacion y archivo tanto manuales como informaticas. archivo de la informacién, tanto manuales
CRITERIOS DE EVALUACION: como informaticas.
a) Se han descrito las técnicas de organizacién y archivo de la informacion, Conoce I_e,‘s tecnlca_s mas habituales . ,de
tanto manuales como informéticas. catalogacion y archivo de documentacion,
b) Se han descrito las técnicas mas habituales de catalogacion y archivo de analizando sus ventajas e inconvenientes.
documentacion, analizando sus ventajas e inconvenientes. Es capaz de clasificar distintos tipos de
c) Se han clasificado distintos tipos de documentacion en materia de documentacion en materia de atencion a la | yT 3
atencion a la clientela personas consumidoras y usuarias. clientela personas consumidoras y usuarias. Organizacion  de
d) Se han elaborado, actualizado y consultado bases de datos con la Elabora, actualiza y consulta bases de datos | | inf -
informacion relativa a la clientela. i ’f . y |ati la clientel a ) Informacion
e) Se han manejado herramientas de gestion de las relaciones con la con la informacion refativa a fa clienteta. relaiva a la
clientela (CRM), de acuerdo con las especificaciones recibidas. Maneja herramientas de gestion de las re_IaC|on con la
f) Se ha registrado la informacién relativa a las consultas o solicitudes de la relaciones con la clientela (CRM), de acuerdo | clientela
clientela en la herramienta de gestion de las relaciones con la clientela. con las especificaciones recibidas.
g) Se han aplicado métodos para garantizar la integridad de la informacién Es capaz de registrar la informacion relativa
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

Resultados de aprendizaje (RA) y Criterios de Evaluacion (CE)

MINIMOS PARA ESTA UNIDAD

UNIDADES DE

CRITERIOS DE EVALUACION:

a) Se ha definido el concepto de persona consumidora y usuaria,
diferenciando las consumidoras finales y las industriales.

b) Se ha identificado la normativa nacional, autonémica y local que regula
los derechos de las personas consumidoras y usuarias.

c) Se han identificado las instituciones y organismos, publicos y privados, de
proteccion a personas consumidoras y usuarias, describiendo sus
competencias.

d) Se ha interpretado la normativa aplicable a la gestién de quejas y
reclamaciones a la clientela, personas consumidoras y usuarias en
materia de consumo.

e) Se han descrito las fuentes de informacion que facilitan informacién fiable
en materia de consumo.

consumidoras y usuarias.

Identifica las instituciones y organismos,
publicos y privados, de proteccion a personas
consumidoras y usuarias, describiendo sus
competencias.

Es capaz de interpretar la normativa aplicable
a la gestién de quejas y reclamaciones a la
clientela, personas consumidoras y usuarias
en materia de consumo.

Identifica las fuentes de informacién que
facilitan informaciéon fiable en materia de
consumo.

TRABAJO (UT)
RA 4. Identifica los organismos e instituciones de proteccidn y defensa de Conoce el concepto de persona consumidora
personas consumidoras y usuarias, analizando las competencias de cada una y usuaria, diferenciando las consumidoras
de ellas. finales y las industriales.
Conoce la normativa nacional, autonémica y
local que regula los derechos de las personas | UT 4:

Identificacion de
los organismos e
instituciones de

proteccion y
defensa de
personas

consumidoras vy
usuarias
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

Resultados de aprendizaje (RA) y Criterios de Evaluacion (CE)

MINIMOS PARA ESTA UNIDAD

UNIDADES DE

o reclamacion, de forma oral y/o escrita, y/o por medios electrénicos.

quejas, reclamaciones y denuncias.

Sabe informar al reclamante de la situacion y del
resultado de la queja o reclamacion, de forma oral
y/o escrita, y/o por medios electrénicos.

TRABAJO (UT)
Identifica los tipos de consultas, quejas,
RA 5. Realiza tramites de quejas y reclamaciones de la clientela/ persona reclamaciones y denuncias mas habituales en
consumidora, aplicando técnicas de comunicacion y negociacion para su materia de consumo.
resolucion. Conoce el procedimiento que hay que seguir, asi
. como las fases, la forma y los plazos del proceso
CRITERIOS DE EVALUACION: de tramitacion de las reclamaciones de la
a) Se han identificado los tipos de consultas, quejas, reclamaciones y clientela.
denuncias mas habituales en materia de consumo. Es capaz de informar a la clientela de sus ut 5_ 3
b) Se ha descrito el procedimiento que hay que seguir, asi como las fases, derechos y los posibles mecanismos de solucion | Realizacion de la
la forma y los plazos del proceso de tramitacion de las reclamaciones de de la reclamacién, de acuerdo con la normativa tram|taC|on de
la clientela. vigente. quejas y
c) Se hainformado a la clientela de sus derechos y los posibles mecanismos Sabe cumplimentar la documentacién necesaria | réclamaciones de la
de solucién de la reclamacion, de acuerdo con la normativa vigente. para cursar la reclamacion hacia el departamento chentela/personas
d) Se ha cumplimentado la documentacién necesaria para cursar la u organismo competente. consumidoras
reclamacion hacia el departamento u organismo competente. Aplica técnicas de comunicacion en la atencion de
e) Se han aplicado técnicas de comunicacién en la atencion de las quejas y las quejas y reclamaciones, utilizando la escucha
reclamaciones, utilizando la escucha activa, la empatia y la asertividad. activa, la empatia y la asertividad.
f) Se han utilizado técnicas de negociacion y actitudes que faciliten el Utiliza técnicas de negociacion y actitudes que
acuerdo para resolver las reclamaciones de la clientela. faciliten el acuerdo para resolver las
g) Se han identificado y cumplimentado los documentos relativos a la reclamaciones de la clientela.
tramitacién de las quejas, reclamaciones y denuncias. Es capaz de identificar y cumplimentar los
h) Se ha informado al reclamante de la situacién y del resultado de la queja documentos relativos a la tramitacion de las
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

Resultados de aprendizaje (RA) y Criterios de Evaluacion (CE)

MINIMOS PARA ESTA UNIDAD

UNIDADES DE
TRABAJO (UT)

RA 6. Colabora en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de
atencion a la clientela, aplicando técnicas de evaluacion y control de la eficacia
del servicio.

CRITERIOS DE EVALUACION:

a) Se han identificado los métodos aplicables para evaluar la eficacia del
servicio de atencién/informacion a la clientela.

b) Se ha realizado el seguimiento del proceso de tramitacion de las quejas y
reclamaciones, evaluando la forma y los plazos de resolucion.

c) Se han identificado las principales incidencias y retrasos en el servicio de
atencion a la clientela y en la resolucién de quejas y reclamaciones.

d) Se han descrito las principales medidas aplicables para solucionar las
anomalias detectadas y mejorar la calidad del servicio.

e) Se han aplicado técnicas para medir el nivel de satisfaccion de la clientela
y la eficacia del servicio prestado.

f) Se han redactado informes con los resultados y conclusiones de la
evaluacion de la calidad, utilizando herramientas informaticas.

g) Se han aplicado las acciones establecidas en el plan de mejora de la
calidad del servicio, utilizando aplicaciones informaticas.

h) Se han desarrollado las acciones establecidas en el plan de fidelizacién de
clientela, utilizando la informacién disponible en la herramienta de gestién de las
relaciones con la clientela (CRM).

Identifica los métodos aplicables para evaluar la
eficacia del servicio de atencion/informacion a la
clientela. Se ha realizado el seguimiento del
proceso de tramitacion de las quejas y
reclamaciones, evaluando la formay los plazos de
resolucion.

Es capaz de realizar el seguimiento del proceso
de tramitaciéon de las quejas y reclamaciones,
evaluando la forma y los plazos de resolucién.
Conoce las principales incidencias y retrasos en
el servicio de atencién a la clientela y en la
resolucién de quejas y reclamaciones.

Analiza las principales medidas aplicables para
solucionar las anomalias detectadas y mejorar la
calidad del servicio.

Sabe aplicar técnicas para medir el nivel de
satisfaccion de la clientela y la eficacia del servicio
prestado.

Sabe redactar informes con los resultados vy
conclusiones de la evaluacion de la calidad,
utilizando herramientas informaticas.

Es capaz de aplicar las acciones establecidas en
el plan de mejora de la calidad del servicio,
utilizando aplicaciones informaticas.

Realiza las acciones establecidas en el plan de
fidelizacién de clientela, utilizando la informacién
disponible en la herramienta de gestion de las
relaciones con la clientela (CRM).

UT 6: Colaboracion
en la ejecucion del
plan de calidad y
mejora del servicio
de atencion a la
clientela y personas
consumidoras y
usuarias
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

6. SECUENCIACION DE LOS CONTENIDOS.

MODULO PROFESIONAL:

SECUENCIA N° HORAS DESCRIPCION COMPLETA DE LA UT

UT 01 12 Desarrollo de actividades de atencién/informacion a la clientela

uTo02 24 Utilizacion de técnicas de comunicacién en situaciones de atencion a la clientela

UT 03 16 Organizacion de la informacion relativa a la relacién con la clientela

UT 04 16 Identificacién de los organismos e instituciones de proteccion y defensa de personas consumidoras y
usuarias

UT 05 16 Realizacién de la tramitacion de quejas y reclamaciones de la clientela/personas consumidoras

UT 06 11 Colaboracion en !a ejecucion d.el plan de calidad y mejora del servicio de atencion a la clientela y
personas consumidoras y usuarias
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

7. DESARROLLO DE CADA UNIDAD DE TRABAJO. CONTENIDOS

UT 01: Desarrollo de actividades de atencién/informacién a la clientela

N° de horas de la unidad: 12

N° de horas presenciales:'

Conceptos

Procedimientos

Actitudes

— Gestion de las relaciones con clientela.
— Laidentidad corporativa y la imagen de marca.

y usuarias.
organizaciones.
organizacion.

— Estructuras organizativas: organigramas.
— Tipos de organigramas.

empresas.

Contenidos propuestos

Actividades de atencién e informacion al cliente

1. La atencion al cliente en las empresas y organizaciones
1.1 Concepto y caracteristicas de la atencion al cliente

2. Servicios de atencion al cliente/consumidor/usuario.

usuario

— Laatencién a la clientela en las empresas y organizaciones.

— Servicios de atencién a la clientela y personas consumidoras
— El departamento de atencién a la clientela en las empresas y

— Relaciones con otros departamentos de la empresa u

— Los contact centers. Funciones que desarrollan en la relaciéon
con la clientela. Tipologia. Servicios que prestan a las

1.2 Tendencias en la atencion al cliente en las organizaciones

2.1 Diferenciando el concepto de cliente, consumidor y

Tipificacion de las funciones del Departamento de
Atencioén al Cliente de distintos tipos de empresas
y organizaciones.

Identificacion de los diferentes tipos de
organizacion del Departamento de Atencién al
Cliente segun caracteristicas de la empresa u
organizacion.

Definicion de las relaciones del Departamento de
Atencion al Cliente con el de Marketing, el de
Ventas y otros departamentos de la empresa.
Confeccién de organigramas de empresas
comerciales, teniendo en cuenta su tamafo,
estructura y actividad.

Diferenciaciéon de las areas de actividad y
acciones del Servicio de Atencion al Cliente,
teniendo en cuenta la legislacion vigente.

Detalle de las funciones de los contact centers y
los servicios que prestan a las empresas u
organizaciones.

— Planificacion metddica de las
tareas a realizar con prevision de
las dificultades y el modo de
superarlas.

— Valoracion del orden y limpieza,
tanto durante las fases del
proceso como en la presentacion
de las actividades y tareas.

— Actitud ordenada y metddica
durante la realizacion de las
tareas y perseverancia ante las
dificultades.

I En la ensefianza a distancia
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

UT 01: Desarrollo de actividades de atencién/informacién a la clientela

N° de horas de la unidad: 12 N° de horas presenciales:’

2.1.1 Concepto de cliente.
2.1.2 Concepto de consumidor
2.1.3 Concepto de usuario.
2.2 Clasificacion de los clientes
2.2.1 Clientes actuales
2.2.2 Clientes potenciales
2.3 Servicios de atencién al cliente
3. Estructura organizativa de la empresa
3.1 Organigramas
3.2 Principales funciones en las empresas
3.3 El Departamento de Atencién al cliente y su relacidon con
otros departamentos
3.3.1 Division funcional
3.3.2 Division por productos
3.3.3 Organizacion por clientes
3.3.4 Organizacion geografica
3.3.5 Organizacion basada en el cliente
4. ldentidad e imagen corporativa
4.1 Identidad corporativa
4.2 Imagen corporativa
Gestion de las relaciones con clientes
1. Los contact centers
1.1 Tipologia
1.2 Servicios que prestan a las empresas
Caodigo deontoldgico de los contact centers
Chats, foros y videoconferencias
3.1 Videoconferencia
4. Bases de datos de clientes
4.1 4 Es mejor comprar o crear una base de datos?
4.2 Planificacion de una base de datos
4.3 Cémo crear una base de datos con Access
5. Herramientas de gestién de las relaciones con clientes (CRM)

wn
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

UT 01: Desarrollo de actividades de atencién/informacién a la clientela

N° de horas de la unidad: 12

N° de horas presenciales:'

5.1 Principales aplicaciones

5.2 Tipos de CRM

5.3 Implantacién del CRM

5.4 Principales errores en la implantacion CRM

UT 02: Utilizacion de técnicas de comunicacion en situaciones de atencion a la clientela

N° de horas de la unidad: 24

N° de horas presenciales:

Conceptos

Procedimientos

Actitudes

— La comunicacién en la empresa. Informacién y comunicacion.
— El proceso de comunicacion.
— Tipos de comunicacion.

clientela.
— Laempatia.
— La asertividad.

no verbal.
declaracion y oficio). Informes.

— Oftros documentos escritos.
— La comunicacién escrita a través de la red (Internet/Intranet).

— Técnicas de comunicacion en situaciones de informacién a la

— La comunicacién oral. La comunicacion telefénica. La comunicacion

— La comunicacién escrita. Tipos de cartas comerciales.
Comunicaciones formales (instancia, recurso, certificado,

Descripcién del proceso de comunicacion,
los elementos que intervienen, y las
barreras y dificultades que pueden surgir
en el mismo.

Identificacion de los canales de
comunicacioén, interna y externa, de las
empresas y organizaciones.

Descripcion de las fases del proceso de
informacion al cliente o clienta y las
técnicas utilizadas en los diferentes
canales de comunicacion.

Peticion de la informacién requerida por el
cliente o clienta al departamento u
organismo competente, a través de
distintos canales de comunicacion.

— Planificacion metdédica de las
tareas a realizar, con previsién de
las dificultades y el modo de
superarlas.

— Valoracion del orden y limpieza,
tanto durante las fases del
proceso como en la presentacion
de las actividades y tareas.

— Actitud ordenada y metddica
durante la realizacion de las
tareas, y perseverancia ante las
dificultades.
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

UT 02: Utilizacion de técnicas de comunicacion en situaciones de atencion a la clientela

N° de horas de la unidad: 24

N° de horas presenciales:

— El correo electrénico. La mensajeria instantanea.
— Comunicacion en tiempo real (chat y videoconferencia) y
comunicacion diferida (foros).

Contenidos propuestos
La comunicacion en la empresa |
1. La comunicacién en la empresa. Informacién y comunicacion. Tipos
1.1 Funciones de la comunicacién
1.2 Tipos de comunicacién en la empresa
2. El proceso de comunicacién
2.1 Elementos de comunicacion
2.1.1 El emisor
2.1.2 El receptor
2.1.3 El mensaje
2.1.4 El cédigo
2.1.5 El canal o medio de comunicacion
2.1.6 Retroalimentacion o feedback
2.2 Barreras en la comunicacion
3. Empatia y asertividad
3.1 Empatia
3.2 Asertividad
3.2.1 Qué implica ser una persona asertiva
3.2.2 Caracteristicas de la persona asertiva
3.2.3 ;Cémo se comporta una persona pasiva, agresiva y
asertiva?
4. Inteligencia emocional
5. La comunicacion oral
5.1 Caracteristicas de la comunicacién oral
5.2 Principios basicos para una comunicacion oral eficaz
5.3 La escucha activa
5.3.1 Elementos que facilitan la escucha activa
5.3.2 Elementos que deben evitarse en la escucha activa

Comunicacion de informacién a supuestos
clientes y clientas, utilizando la escucha
activa y prestando especial atencion a la
comunicacion no verbal.

Celebracion de conversaciones telefénicas
para informar a supuestos clientes y
clientas, utilizando actitudes, normas de
protocolo y técnicas adecuadas.
Redaccion de escritos de respuesta a
solicitudes de informacién en situaciones
de atencion al cliente, aplicando Ilas
técnicas adecuadas.

Uso y gestién del correo electronico y la
mensajeria instantanea para contestar a
las consultas de clientes y clientas,
respetando las normas de protocolo y
adoptando una actitud adecuada.
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

UT 02: Utilizacion de técnicas de comunicacion en situaciones de atencion a la clientela

N° de horas de la unidad: 24 N° de horas presenciales:

5.3.3 Habilidades para la escucha activa
5.4 Habilidades para hablar en publico
5.5 Habilidades en la atencion al publico
5.6 Habilidades en las conversaciones
5.7 Clasificacion de las comunicaciones orales
6. La comunicacion telefénica
6.1 Sugerencias para conseguir el éxito en la atencion telefénica
6.2 Telemarketing
6.2.1 Software para telemarketing
7. La comunicacion no verbal
7.1 La mirada
7.2 El rostro
7.3 Distancia fisica
7.4 Contacto fisico
7.5 Posturas y gestos
7.6 Imagen personal
La comunicacion en la empresa Il
1. La comunicacién escrita
1.1 Caracteristicas
1.2 Principios basicos para una comunicacion escrita eficaz
1.3 Clasificacién de la comunicacién escrita
2. Las cartas comerciales
2.1 Estilo y formalidad de una carta
2.2 Ejemplos y modelos de cartas comerciales
Comunicaciones formales
Comunicaciéon promocional y publicitaria
El correo electronico. La mensajeria instantanea
5.1 Recomendaciones cuando se recibe un mensaje
5.2 Recomendaciones para escribir y enviar un mensaje
5.3 Mensajeria instantanea.

arw

CFGM ACTIVIDADES COMERCIALES |.E.S. LA ERIA (OVIEDO) Pagina 17



MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

UT 03: Organizacion de la informacion relativa a la relacion con la clientela

N° de horas de la unidad: 16

N° de horas presenciales: 4

Conceptos

Procedimientos

Actitudes

— Técnicas de organizacion y archivo de documentacion.
Sistemas de clasificacion, catalogacion y archivo de
documentos.

— Tipos de archivos.

— Organizacion de documentos de atencion a la clientela.

— Ficheros de clientela.

— Las bases de datos.

— Bases de datos documentales.

— Herramientas de gestion de las relaciones con clientela
(CRM).

— Manejo de bases de datos de clientela.

— Transmisiéon de informacion en la empresa. Elaboracién de
informes.

— Normativa legal en materia de proteccion de datos.

Contenidos propuestos
Organizacion de los documentos en las relaciones con
clientes
1. Organizacién de la documentacion
1.1 Recepcién de documentacion
1.2 Salida de documentacién
1.3 Medios de envio de correspondencia y paqueteria
2. Archivo de documentos y sistemas de clasificacion
2.1 Normas de conservacion
2.2 Sistemas de clasificacion
2.2.1 Sistema alfabético
2.2.2 Sistema alfanumérico
2.2.3 Geogréafico

Descripciéon de las técnicas de organizacion y
archivo de la informacion, tanto manual como
informatica.

Descripcién de las técnicas mas habituales de
catalogacion y archivo de documentacion,
analizando sus ventajas e inconvenientes.
Clasificacion de los distintos tipos de
documentacién en materia de atencién al
cliente/consumidor/usuario.

Elaboracion, actualizacion y consulta de bases
de datos con la informacién relativa a la
clientela.

Manejo de herramientas de gestion de las
relaciones con la clientela (CRM), de acuerdo
con las especificaciones recibidas.

Registro de la informaciéon relativa a las
consultas o solicitudes de la clientela en la
herramienta de gestién de las relaciones con
clientes y clientas.

Aplicaciéon de métodos para garantizar la
integridad de la informacion y la protecciéon de
datos, de acuerdo con la normativa vigente.

— Planificacién metddica de las tareas
a realizar con prevision de las
dificultades y el modo de
superarlas.

— Valoracion del orden y limpieza,
tanto durante las fases del proceso
como en la presentacion de las
actividades y tareas.

— Compromiso y cumplimiento de los
plazos establecidos en la ejecucién
de una tarea.
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

UT 03: Organizacion de la informacion relativa a la relacion con la clientela

N° de horas de la unidad: 16

N° de horas presenciales: 4

2.2.4 Tematico
2.2.5 Cronoldgico
3. Archivo en soporte informatico
4. Tratamiento de la informacién y elaboracion de informes.
5. Normativa legal en materia de proteccién de datos
5.1 Procedimientos y obligaciones segun la normativa
5.1.1 Inscripcion de ficheros
5.1.2 Calidad de los datos
5.1.3 Deber de informacion
5.1.4 Tratamiento y cesion
5.1.5 Deber de colaboracién con la Agencia
.6 Deber de guardar secreto
7 Atencion de los derechos de los ciudadanos: los
derechos ARCO
5.1.8 Medidas de seguridad
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

UT 04: Identificacion de los organismos e instituciones de proteccion y defensa de personas consumidoras y usuarias

N° de horas de la unidad: 16

N° de horas presenciales:

Conceptos

Procedimientos

Actitudes

Concepto de persona consumidora y usuaria.

Personas consumidoras y usuarias finales e industriales.
Derechos de las personas consumidoras.

La defensa de las personas consumidoras. Normativa legal.
Instituciones publicas de proteccion a las personas
consumidoras. Tipologia.

Competencias.

Entidades privadas de proteccion a las
consumidoras. Tipologia. Competencias

personas

Contenidos propuestos

Proteccion y defensa del consumidor y usuario
1. Concepto de consumidor y usuario

2. Los derechos del consumidor

2.1 La proteccion contra los riesgos que pueden afectar a la
salud o seguridad.

2.2 La proteccién de sus legitimos intereses econdémicos y
sociales: en particular frente a las practicas comerciales
desleales y la inclusiéon de clausulas abusivas en los
contratos

2.3 La indemnizacion de los dafios y la reparacion de los
perjuicios sufridos

2.4 Informacioén necesaria en la oferta comercial de bienes y
servicios.

2.5 Representacion y consulta de consumidores y usuarios

Definiciéon del concepto de “consumidor’ o
‘consumidora” 'y “usuario” o “usuaria”,
diferenciando los consumidores o consumidoras
finales y los industriales.

Identificacion de la normativa nacional,
autondmica y local que regula los derechos del
consumidor o consumidora y usuario o usuaria.
Identificacion de las instituciones y organismos,
publicos y privados, de proteccion al consumidor
0 consumidora y usuario o usuaria, describiendo
sus competencias.

Interpretacion de la normativa aplicable a la
gestion de quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor/usuario o] de la
clienta/consumidora/usuaria en materia de
consumo.

Descripcién de las fuentes de informacion que
facilitan informacion fiable en materia de
consumo.

Planificacion metédica de las tareas
a realizar, con previsidon de las
dificultades y el modo de
superarlas.

Actitud ordenada y metddica
durante la realizacién de las tareas,
y perseverancia ante las
dificultades.

Compromiso y cumplimiento de los
plazos establecidos en la ejecucién
de una tarea.
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

UT 04: Identificacion de los organismos e instituciones de proteccion y defensa de personas consumidoras y usuarias

N° de horas de la unidad: 16 N° de horas presenciales:

2.6 La proteccion de sus derechos mediante procedimientos
eficaces, en especial ante situaciones de inferioridad,
subordinacion e indefension.

3. Marco juridico de la defensa del consumidor
4. Instituciones publicas de proteccién al consumidor. Tipologia.
Competencias
4.1 Responsabilidades y funciones
4.1.1 Facilitar y promover la actividad comercial
4.1.2 Velar por el buen cumplimiento de la legislacion
comercial vigente
4.1.3 Informary defender a los consumidores
5. Entidades privadas de protecciéon al consumidor. Tipologia.
Competencias
5.1 Funciones y competencias
5.2 Tipos de entidades privadas de proteccion al consumidor.
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

UT 05: Realizacion de la tramitacion de quejas y reclamaciones de la clientela/personas consumidoras

N° de horas de la unidad: 16

N° de horas presenciales:

Conceptos

Procedimientos

Actitudes

Tipos de consultas, quejas, reclamaciones y denuncias mas
habituales en materia de consumo.

Normativa vigente en materia de consumo aplicable a la
gestion de reclamaciones y denuncias.

Fases del proceso de tramitacion de reclamaciones vy
denuncias.

Procedimiento de recogida de las reclamaciones.

Proceso de tramitacion de las reclamaciones.

Las reclamaciones ante la Administracion.

Las técnicas de comunicacién en situaciones de quejas vy
reclamaciones.

Tratamiento a la clientela ante las quejas y reclamaciones. La
escucha activa. La empatia. La asertividad.

La negociacion en la resolucion de quejas y reclamaciones.
El plan de negociacion. Fases: preparacion y estrategia,
desarrollo y acuerdo.

Técnicas de negociacion en las reclamaciones.

Definiciéon del concepto de “consumidor’ o
‘consumidora” 'y “usuario” o “usuaria”,
diferenciando los consumidores o consumidoras
finales y los industriales.

Identificacion de la normativa nacional,
autondmica y local que regula los derechos del
consumidor o consumidora y usuario o usuaria.
Identificacion de las instituciones y organismos,
publicos y privados, de proteccion al consumidor
0 consumidora y usuario o usuaria, describiendo
sus competencias.

Interpretacion de la normativa aplicable a la
gestion de quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor/usuario o] de la
clienta/consumidora/usuaria en materia de
consumo.

Descripcién de las fuentes de informacion que
facilitan informacion fiable en materia de
consumo.

Planificacion metédica de las tareas
a realizar, con previsidon de las
dificultades y el modo de
superarlas.

Actitud ordenada y metddica
durante la realizacién de las tareas,
y perseverancia ante las
dificultades.

Compromiso y cumplimiento de los
plazos establecidos en la ejecucién
de una tarea.

Contenidos propuestos
Gestion de quejas y reclamaciones del cliente.

mas habituales en materia de consumo.
1.1 Introduccién

reclamaciones

1. Andlisis de las consultas, quejas, reclamaciones y denuncias

1.2 Principios en la atencion de sugerencias, quejas y

1.3 Analisis de las quejas y reclamaciones mas frecuentes
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

UT 05: Realizacion de la tramitacion de quejas y reclamaciones de la clientela/personas consumidoras

N° de horas de la unidad: 16

N° de horas presenciales:

2. Normativa aplicable a la gestidon de reclamaciones y denuncias
3. Procedimiento y tramitacién de las quejas y reclamaciones
3.1 Procedimiento
3.2 Documentacion administrativa en la gestiéon de quejas y
reclamaciones
3.2.1 Formulario u hoja de reclamaciones
3.2.2 Registro de la reclamacion
3.2.3 Acuse de recibo
3.2.4 Seguimiento de la reclamacion
3.2.5 Comunicacion al cliente
4. Técnicas de comunicacion y trato al cliente ante sugerencias,
quejas y reclamaciones
4.1 Herramientas en la gestion de las sugerencias, quejas y
reclamaciones
5. Sistema Arbitral de Consumo.
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

usuarias

UT 06: Colaboracion en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de atencion a la clientela y personas consumidoras y

N° de horas de la unidad: 11

N° de horas presenciales:

Conceptos

Procedimientos

Actitudes

— Incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de
atencion/informacion a la clientela y en la resolucion de quejas
y reclamaciones.

— Tratamiento de las anomalias.

— Procedimientos de evaluacién y control del servicio de
atencion a la clientela.

— Normativa aplicable en la atencion a la clientela.
Estrategias y técnicas de fidelizacion de clientela.

- Programas de fidelizacion de clientela.

Contenidos propuestos

Plan de calidad y mejora del servicio de atencion al cliente.
1. Tratamiento de las incidencias, anomalias y retrasos en el
proceso de atencién al cliente y en la resolucion de quejas y
reclamaciones

1.1 Tipos de clientes

1.2 Pasos para un tratamiento efectivo de las quejas
2. Procesos de evaluacién y control del servicio de atencion al
cliente

2.1 Determinacion de las necesidades del cliente

2.2 Analisis de los ciclos de servicio

2.3 Encuestas sobre el servicio de atencion al cliente

2.4 Evaluacion del servicio de calidad

2.5 Analisis de recompensas y motivacion

Definicion del concepto de “consumidor” o
‘consumidora” 'y “usuario” o “usuaria”,
diferenciando los consumidores o consumidoras
finales y los industriales.

Identificacion de la normativa nacional,
autondmica y local que regula los derechos del
consumidor o consumidora y usuario o usuaria.
Identificacion de las instituciones y organismos,
publicos y privados, de proteccion al consumidor
0 consumidora y usuario o usuaria, describiendo
sus competencias.

Interpretacion de la normativa aplicable a la

gestion de quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor/usuario o) de la
clienta/consumidora/usuaria en materia de
consumo.

Descripcion de las fuentes de informacion que
facilitan informacion fiable en materia de
consumo.

— Planificacion metodica de las tareas
a realizar, con previsidon de las
dificultades y el modo de
superarlas.

— Actitud ordenada y metddica
durante la realizacién de las tareas,
y perseverancia ante las
dificultades.

— Compromiso y cumplimiento de los
plazos establecidos en la ejecucién
de una tarea.
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

UT 06: Colaboraciéon en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de atencion a la clientela y personas consumidoras y
usuarias

N° de horas de la unidad: 11 N° de horas presenciales:

3. Normativa enfocada a la gestién de la calidad en la atencion al
cliente
3.1 Principios de la gestién de la calidad en la ISO 9000:2015
3.2 Modelo EFQM de Calidad y Excelencia
3.3 CRMYy los factores de calidad del servicio
4. La fidelizacion del cliente
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MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

8. DISTRIBUCION TEMPORAL DE LOS CONTENIDOS

UNIDADES DE TRABAJO HORAS
PROPUESTAS
12 TRIMESTRE
UT 1: Desarrollo de actividades de atencién/informacion a la | 12
clientela
UT 2: Utilizacion de técnicas de comunicacion en situaciones de | 24
atencion a la clientela
UT 3: Organizacion de la informacion relativa a la relacién con la | 16
clientela
22 TRIMESTRE
UT 4: Identificacion de los organismos e instituciones de proteccion | 16
y defensa de personas consumidoras y usuarias
UT 5: Realizacion de la tramitacién de quejas y reclamaciones de la | 16
clientela/personas consumidoras.
UT 6: Colaboracion en la ejecucion del plan de calidad y mejora del | 11
servicio de atencion a la clientela y personas consumidoras vy
usuarias.
TOTAL 95
HORAS
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9. METODOLOGIA DIDACTICA

Segun el Real Decreto 1538/2006, «la metodologia didactica de las ensefianzas de
formacion profesional integrara los aspectos cientificos, tecnolégicos y organizativos que
en cada caso correspondan, con el fin de que el alumnado adquiera una visiéon global de
los procesos productivos propios de la actividad profesional correspondiente».

Los contenidos conceptuales encuentran su principal sentido en construir una base solida
para el desarrollo de los contenidos procedimentales. Deberan abordarse con la amplitud
suficiente para poder responder a las situaciones mas habituales que al alumnado se le van
a presentar en el puesto de trabajo. Las actividades que se programen deberan ir dirigidas,
en todo momento, al logro de los resultados de aprendizaje.

Segun estos principios se ha de tener en cuenta lo siguiente:

— Se considera conveniente realizar, primero, una presentacion de las diferentes unidades
didacticas, para que el alumnado tenga una vision global de todo el médulo.

— EIl profesor/a expondra los contenidos conceptuales desarrollados a través de las
distintas unidades didacticas, con el apoyo de los recursos mas adecuados (apuntes,
libro de texto, TICs, etc.)

— Desarrollara los diferentes contenidos procedimentales a través de la resolucién de
distintos casos practicos, para que, posteriormente, sea el propio alumnado el que, o
bien de forma individual o bien en grupos, resuelva otros supuestos practicos que le
plantee el profesor o profesora.

— El profesor/a acercara los contenidos del moédulo al alumnado de una manera clara y
sencilla, con el animo de conseguir su involucracion, colaboracion y participacion activa.

— Elalumno/a trabajara determinados contenidos de manera individual, pero se fomentara
sobre todo el trabajo en equipo, tal como ocurre en la vida laboral.

— Se preparara al alumno/a para la actividad en el campo profesional lo que facilitara su
adaptacion al mundo laboral, incorporando la educacién en valores y en la igualdad en
derechos y oportunidades entre hombres y mujeres.

- Se contribuira al desarrollo personal del alumno/a, al ejercicio de una ciudadania
democratica y al aprendizaje permanente.

- Se alternaran los contenidos tedricos con los casos practicos relacionados que
ayudaran al alumno/a a la comprensién y asimilacion de la teoria.

- Se realizaran las actividades propuestas, asi como los ejercicios de autoevaluacion.

- El alumno/a trabajara actividades finales de cada unidad en la que se revisan los
contenidos vistos en la misma.

- Se potenciara el uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién que permitira
el desarrollo de los diferentes procesos de trabajo dada /la naturaleza cambiante del
comercio

- Se fomentara el espiritu emprendedor que permita al alumno tener visién de futuro en
el mundo empresarial y del comercio.

- Se proporcionara la motivacion necesaria, de cara a fomentar en el aula un clima de
trabajo y convivencia adecuado.

- Se procurara que las clases tedricas se limiten a la exposicion y explicacion de los
conceptos esenciales de cada unidad. Se fomentara la participacién del alumnado en
dichas exposiciones.

- Se considera conveniente que el alumnado haga presentaciones orales, utilizando como
soporte las TICs, asi como la simulacién de negociaciones o procesos de venta para los
diferentes productos o servicios planteados.
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- El profesorado debera realizar un seguimiento cercano e individualizado del proceso de
aprendizaje de cada alumno o alumna, realizando anotaciones sistematicas de los
avances y dificultades que éstos presenten.

Se aplicara una metodologia activa, participativa e integradora, que permita un
aprendizaje “significativo” o “por comprension” y provoque la reflexion y el analisis por parte
del alumnado, convirtiéndose de esta forma en protagonista del proceso educativo.

El proceso de ensefanza debera partir de unas actividades iniciales o de diagnéstico,
gue permitan conocer el nivel de conocimientos previos del alumno/a, y plantearse mediante
una accion integradora de conocimientos, técnicas y habilidades concretas que impliquen
trabajos participativos de los alumnos/as.

Asi, la metodologia didactica estara dirigida a capacitar al alumno/a para:

- Aplicar de forma inmediata los conocimientos tedricos recibidos a las situaciones
reales de trabajo.

- Adaptarse a los posibles cambios organizativos y tecnoldgicos.

- El “autoaprendizaje”.

- Trabajar en grupo.

- Analizar situaciones.

- Resolver problemas que puedan presentarse.

- Tomar las decisiones oportunas.

CURSO ACADEMICO 2023-24

En el caso que a lo largo del curso escolar se dé una limitaciéon de la presencialidad del
alumnado por causa sobrevenida justificada, se utilizara la plataforma TEAMS para
seguimiento de las clases, ademas a través del equipo de clase se les facilitara un plan de
trabajo con la propuesta de tareas y entrega de las mismas. La documentacion y actividades
necesarias se facilitaran a través de la plataforma, email o correo postal si es necesario.

Los instrumentos de evaluacion y calificacion a utilizar, para medir el nivel de adquisicion
de las capacidades por los alumnos/as, seran los siguientes:

o La actitud y trabajo diario del alumno/a través de la plataforma.

o La realizacion y presentacion de trabajos y actividades propuestas.

o Las pruebas escritas propuestas para la evaluacion

Se utilizara tanto la metodologia expositiva, en la que el profesor facilitara a los alumnos
la informacion, material didactico, bibliografico o apuntes elaborados, que les permitan
comprender y asimilar los conceptos teéricos fundamentales, mediante el aprendizaje
“receptivo”, como la ensefianza por descubrimiento, en la que se plantearan determinados
supuestos o casos practicos, proporcionandoles previamente la informacién necesaria
para su resolucion, lo que permitira el aprendizaje “significativo” o “por descubrimiento”.

Se aplicaran los siguientes instrumentos de evaluacion:
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1. Realizacion de actividades por parte del alumno/a relacionadas con los
contenidos impartidos.

2. Realizacion de pruebas escritas, orales, exposiciones, en las distintas
evaluaciones a lo largo del curso.

El sistema de calificacion de cada uno de los instrumentos sera puntuado de 0 a 10.
Cada uno de estos instrumentos entrara a formar parte de la nota de evaluacion con
la siguiente ponderacion:

o Actividades: 30%

¢ Pruebas escritas, orales, exposiciones: 60%

¢ Participacion en el aula: 10%

Para superar la materia sera necesario obtener una calificacion igual o superior a 5.
Si no se superara alguna de las evaluaciones, tendra la posibilidad de realizar una
prueba escrita final, en el mes de marzo, o junio (si no ha superado el Médulo en la
evaluacion ordinaria de marzo y tiene que presentarse a la convocatoria extraordinaria
de junio) sobre los contenidos no superados, para lo que es requisito imprescindible
haber realizado y presentado las actividades establecidas.

10. EL PROCESO DE EVALUACION DEL ALUMNADO
10.1 PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Al inicio de curso se hace necesario establecer una evaluacién inicial de los alumnos/as
para tratar de comprobar los conocimientos previos y aplicar sus resultados a la
organizacién del médulo. Esta evaluacion se realizara mediante una entrevista o pequena
encuesta por parte del profesor en la que se preguntaran sobre contenidos clave en la
materia, experiencias profesionales previas en la materia, expectativas, etc.

La evaluacion formativa consiste en constatar el proceso de aprendizaje de cada alumno,
a través de la observacion sistematica por el profesor, con el fin de modificar o reforzar los
contenidos que no hubiesen sido suficientemente asimilados. Se realizara mediante una
prueba, el seguimiento de sus trabajos diarios, la entrega de las actividades propuestas por
el profesor, resolucion de los casos practicos, la realizacion de las actividades finales de
cada unidad, exposiciones orales, la participacion en clase y entrega de cualquier tipo de
trabajo en tiempo y forma solicitada por el docente. Las actividades copiadas de un
companfero/a, solucionario, etc. se consideraran no trabajadas y por lo tanto se calificaran
como no presentadas.

Se valoraran, ademas, los siguientes aspectos:

- Capacidad de organizacion del trabajo.

- Grado de participacion en los trabajos de grupo.
- Calidad final de trabajo.

Se utilizara un sistema de evaluacién continua, puesto que es el que permite hacer un
seguimiento del proceso de aprendizaje de los alumnos/as.

Cada alumno/a sera evaluado por su trabajo diario, tanto individual como en grupo,
valorandose tanto los conocimientos, como las capacidades, destrezas, habilidades vy
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actitudes adquiridas, de acuerdo con los criterios de evaluacion establecidos para este
Maédulo.

Se realizaran las siguientes evaluaciones durante el curso:
— Una evaluacion inicial
— Una evaluacién parcial al término del primer trimestre.
— Una evaluacion final ordinaria en el segundo trimestre, previamente al inicio del
primer periodo anual de realizacion del médulo de Formacion en centros de trabajo.
— Una evaluacién final extraordinaria al término del tercer trimestre

LOS CRITERIOS DE EVALUACION son los especificados para cada unidad.

10.2 CRITERIOS DE CALIFICACION.

Los instrumentos de evaluacion y calificacion a utilizar, para medir el nivel de adquisicion
de las capacidades por los alumnos/as, seran los siguientes:

¢ Seguimiento del trabajo diario del alumno/a. Se valorara:

- La participacion del alumno/a en las clases, su dedicacion e interés por el trabajo, las
intervenciones y explicaciones sobre las actividades y ejercicios, la realizacion de las
tareas, actividades y ejercicios propuestos; la transmision de informacion
adecuadamente, la predisposicion y las actitudes del alumno/a tanto hacia la materia,
como hacia los compafieros/as y el profesorado

- Actividades realizadas dentro y fuera del aula.

A este instrumento se le asignara una valoracion del 10 % de la calificacion global de la
evaluacion.

o Trabajos presentados individuales y/o de grupo.
A estos efectos se considerara trabajo, todo aquello que suponga una profundizacion
en alguno de los aspectos relacionados con la materia del Moédulo que esté compuesto
por, al menos, los siguientes aspectos: indice de trabajo, analisis y reflexién sobre el
tema tratado, documentacion complementaria, bibliografia utilizada, etc.

Se valoraran en este apartado:
- lalimpieza y presentacion de los trabajos,
- la calidad y organizacion de los trabajos,
- claridad de los conceptos,
- participacién en los debates y exposiciones,
- el uso de la terminologia propia de la materia,
- la seleccion y uso de las fuentes de informacion adecuadas,
- la utilizacién de las aplicaciones informaticas disponibles,
- el trabajo en equipo,
- la capacidad de integrar los distintos conocimientos en la materia, etc.

La realizacién de actividades, ejercicios y trabajos sera obligatoria y se valoraran con un
maximo del 30% de la puntuacién final.

¢ Pruebas objetivas individuales (orales o escritas) para la evaluacion:

Pruebas obijetivas, expresamente elaboradas y propuestas para la evaluacion, que podran
consistir en:

- Pruebas tipo test o de respuesta alternativa.

CFGM ACTIVIDADES COMERCIALES |.E.S. LA ERIA (OVIEDO) Pagina 30



MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

- Preguntas de respuesta corta, sobre conceptos, definiciones, clasificaciones,...
- Preguntas de desarrollo.
- Resolucién de problemas o supuestos practicos, analisis de textos, etc.

Se trata de evaluar, segun los casos:

— El grado de conocimiento de los contenidos, conceptos, tramites, documentos y
operaciones, etc.

— La comprensién y analisis de textos y normas y su interpretacion y aplicacion a casos
concretos.

— La capacidad de razonamiento, asi como la iniciativa y creatividad en la solucion de
problemas.

A este instrumento se le asignara una valoracion del 60 % de la calificacion global de la
evaluacion.

Se entendera por calificacion de la evaluacién la media obtenida por los distintos
instrumentos evaluados.

La evaluacioén se considera superada cuando la calificacion de la evaluacion sea igual o
superior a 5.

La calificacion de la evaluacion final se formulara en cifras de 1 a 10, sin decimales.

La nota final del médulo sera la media aritmética de las calificaciones numéricas de las
evaluaciones expresada con dos decimales, con redondeo a la centésima mas proxima, y
en caso de equidistancia, a la superior.

La calificacion final del ciclo formativo, obtenida por media aritmética de las
calificaciones de los modulos profesionales cursados en el centro educativo, se formulara
en cifras de 1 a 10 con una sola cifra decimal.

Habra una recuperacion de las pruebas por cada evaluacion. La calificacion de esas
pruebas hara nota media con el resto de las calificaciones de las otras evaluaciones
aprobadas

La calificacion de la prueba extraordinaria sera de 1 a 10 puntos.

10.3 ACTIVIDADES DE RECUPERACION

Programa de recuperacion de modulos profesionales no superados.

Con el fin de facilitar al alumnado la recuperacién de los aprendizajes en los moédulos
profesionales que no hubiera superado, el alumno o alumna debera realizar un programa
de recuperacion que contendra las actividades que deberan realizar para superar las
dificultades que ocasionaron la calificacién negativa del médulo correspondiente.

Este programa se disefara de forma diferenciada segun los periodos o momentos de
aplicacion, que en este mdodulo sera:

¢ Programa de recuperacién en 1° y 2° evaluacién
e Programa de recuperacion en la evaluacion final de Marzo

Al final del 2° trimestre, en el mes de marzo, y antes del periodo de realizacién del modulo
de FCT, se realizara una “prueba global” en la cual, se exigiran los contenidos no
superados, tanto tedrico como practicos.

Este programa o actividades de recuperacion consistiran en:
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— La realizacion de trabajos y ejercicios sobre aquellos aspectos en que se hubiesen
detectado mayores deficiencias.

— La repeticiéon de determinadas actividades, cuando se hubiese observado que en su
realizacion el/la alumno/a no dedicé el suficiente tiempo o esfuerzo.

— La realizacion de una prueba escrita sobre aquellos contenidos en los que se hubiese
observado que el nivel de conocimientos del alumno/a es insuficiente.

Sera imprescindible la realizacién y presentacion de los trabajos, ejercicios y
actividades practicas para evaluar correctamente los conocimientos adquiridos.

10.4 EVALUACION EXTRAORDINARIA DE JUNIO

El alumno/a que no haya superado el Mddulo en la evaluacion ordinaria de marzo
podra presentarse a la convocatoria extraordinaria de junio.

El alumno/a debera realizar el programa de recuperacion del médulo que presentara
en junio al profesor o profesora del médulo.

Estos programas o actividades de recuperacion podran consistir en:

e La realizacion de trabajos y ejercicios sobre aquellos aspectos en que se hubiesen

detectado mayores deficiencias.

e La repeticion de determinadas actividades, cuando se hubiese observado que en su
realizacion el/la alumno/a no dedicé el suficiente tiempo o esfuerzo.

o Larealizacién de una prueba escrita sobre aquellos contenidos en los que se hubiese
observado que el nivel de conocimientos del alumno/a es insuficiente.

El alumnado realizara estas actividades durante el tercer trimestre del afio académico, con
docencia directa por parte del profesorado responsable del maodulo.

La calificacion de las pruebas extraordinarias sera de 1 a 10 puntos, manteniéndose

las ponderaciones del 10% asistencia actitud, 20% para las actividades presentadas del
70% para la prueba escrita.

Procedimiento para definir las pruebas de evaluacién especiales para el alumnado al
que haya sido imposible aplicar los criterios de evaluacién continua.

En caso del alumnado cuyo numero de faltas de asistencia supere las establecidas en el
reglamento de régimen interior del centro educativo como minimo que posibilita la aplicacion
del sistema de evaluacion usual, sera evaluado de acuerdo con un sistema de evaluacion
especial.

Que constara de:
e Larealizacion de una prueba escrita sobre aquellos contenidos que se correspondan
con los criterios de evaluacién del modulo.
e Larealizacion de trabajos y ejercicios que se correspondan con criterios de
evaluacion del médulo.

La calificacion de estas pruebas sera de 1 a 10 punto, siendo las ponderaciones del 30%
para las actividades presentadas y del 70% para las pruebas escritas.
10.5 NORMAS SOBRE ASISTENCIA A CLASE.
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De acuerdo con lo establecido en el Reglamento de Régimen Interior del Centro y en el
Proyecto Curricular del Ciclo, se aplicaran las siguientes normas:

1.

Al tratarse de un Ciclo Formativo que se imparte en régimen presencial, sera obligatoria
la asistencia a las clases y demas actividades lectivas programadas para la obtencion
del titulo.

La evaluacion de los alumnos/as sera continua y estara orientada a la medicién de las
capacidades terminales fijadas para el Modulo. La aplicacién del sistema de evaluacion
continua implica que la asistencia del alumno/a a las actividades programadas sera
obligatoria.

Las faltas de asistencia deberan ser justificadas por el alumno/a ante el tutor/a,
considerandose causas validas las contempladas como tales en la legislacion laboral.

El profesor/a responsable del Médulo llevara el control diario de asistencia y retrasos
del alumno/a, que quedaran registrados en la aplicacién educativa SAUCE. El tutor/a
entregara periddicamente al alumno/a y/o su familia informacion de los retrasos y faltas
de asistencia.

Atendiendo al deber de estudio, asistencia a clase y esfuerzo.

El alumno debe asistir a clase, participar en las actividades formativas escolares y
complementarias o extraescolares, respetando los horarios establecidos

Realizar las tareas encomendadas y seguir las directrices establecidas por el profesor/a.

Cuando se produzcan faltas de asistencia, indistintamente de su causa, que
imposibiliten la aplicacion de los procedimientos e instrumentos de evaluacion
establecidos para un periodo de evaluacion determinado. El alumno debera realizar el
programa de recuperacion de modulos profesionales no superados tal y como figura en
el apartado 10.3 ACIVIDADES DE RECUPERACION Y 10.4 EVALUACION
EXTRAORDINARIA DE JUNIO.

11.INCORPORACION DE LOS CONTENIDOS TRANSVERSALES

Se trabajaran con los alumnos, basicamente, los siguientes temas, aunque se ha de
procurar que sea una constante que oriente la conducta y comportamiento del alumnado en
la actividad diaria:

Educaciéon multicultural, partiendo de la aceptacion de la propia identidad cultural se
propiciara el respeto y la tolerancia hacia otras culturas.

Educacién para la convivencia, promoviendo el respeto, tanto en lo referente a las
relaciones interpersonales entre alumnos y entre alumnos y profesores, no solo dentro
del aula sino en cualquier lugar del recinto educativo (pasillos, biblioteca, etc.), como en
lo relativo al material de uso comun.

Educacion medioambiental, desarrollando una conciencia, tanto individual como
colectiva, de responsabilidad hacia la proteccion y mejora de las condiciones del medio
ambiente y de las distintas especies de seres vivos que forman parte de él,
especialmente las que se encuentran en peligro de extincion.

Educaciéon para la paz, fomentando el respeto a otras sociedades diferentes,
resaltando el entendimiento entre los individuos que las componen y promoviendo la
tolerancia, el desarme y la cooperacion.
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— Educacion moral y civica, desarrollando una actitud de tolerancia ante las diferencias
individuales de cualquier tipo.

— Educaciéon para la igualdad entre los sexos, promoviendo la cooperacion entre
alumnos y alumnas y el reparto equilibrado de todo tipo de tareas.

— Educacion del consumidor, desarrollando en los alumnos/as capacidades de
comprension de los mensajes publicitarios y actitudes criticas que les permitan valorar
sus necesidades reales de consumo y la utilizacion de materiales reciclables.

— Educacion para la salud, promoviendo habitos de vida saludables que contribuyan a
la prevencion de enfermedades contagiosas (SIDA, etc.) y a evitar el consumo de
drogas (tabaco, alcohol, etc.), asi como a cumplir escrupulosamente las normas de
seguridad e higiene en el manejo de instrumentos.

12.INSTALACIONES, MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

Se utilizaran:

— Educastur 365

— Ordenador (Internet)

— Cafion

— Visualizacién de videos sobre conferencias, reportajes, publicidad y situaciones
profesionales mas habituales, recomendados para determinadas unidades.

— La plataforma Educastur Aulas virtuales.

— Ordenadores para los alumnos con acceso a internet.

— Prensa diaria. Documentos y lecturas sobre las situaciones actuales relacionadas
con el modulo y el ciclo formativo.

— Revistas especializadas.

— Documentacioén y apuntes facilitados por el/la profesor/a del Médulo.
— Documentacion extraida por medios telematicos.
— Manual recomendado: “Servicios de Atencién Comercial”. Editorial McGraw Hill.

13.MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD DE LOS
ALUMNOS/AS

La diversidad es inherente a la condicién humana y no es mas que la expresion de la
normalidad y la realidad de cada grupo. El alumnado tiene una diversidad de necesidades
educativas debidas a multiples factores intelectuales, fisicos o sociales.

Se considera fundamental la interaccion alumnado-contexto, de forma que alumnos
situados en contextos diferentes pueden tener aprendizajes y desarrollos muy distintos.

El punto de partida de todo proceso educativo sera la consideracion de la totalidad del
alumnado como diverso. Por ello, cualquier disefio curricular debera tener en cuenta las
diferencias de los alumnos.

Es muy importante a la hora de disefar y organizar las actividades de ensefianza-
aprendizaje, atender a la diversidad del grupo: Puede haber algunos alumnos que no
consigan alcanzar los objetivos previstos y, por el contrario, puede haber otros que los
alcancen sobradamente. En ambos casos, es necesario plantear alternativas.
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En un ciclo formativo de grado medio, debido a las caracteristicas de este y de la ensefianza
de Formacion Profesional en general, se considera necesario e imprescindible que el/la
alumno/a alcance todos los objetivos minimos marcados para los distintos médulos en sus
programaciones docentes ya que solamente de esta forma se alcanzara el objetivo final del
ciclo formativo, que es lograr un nivel de cualificacion profesional que capacite para acceder
al mundo del trabajo.

Por ello, debemos buscar estrategias variadas que nos permitan dar respuesta a la
diversidad que presenta nuestro alumnado a través de diferentes vias ordinarias y
extraordinarias.

Se puede atender a las distintas necesidades de aprendizaje de los alumnos mediante
adaptaciones metodoldgicas que permitan ofrecer diferentes niveles de ayuda pedagdgica
a los alumnos/as, en funcion del nivel de dificultad que presenten y de sus caracteristicas
personales.

Constituye un recurso importante de atencion a la diversidad adoptar una serie de medidas
de caracter ordinario y que no afectan a los elementos prescriptivos del curriculo:

- Plantear metodologias didacticas y niveles de ayuda diversos.

- Organizar actividades de ensefianza-aprendizaje diferenciadas.
- Prever adaptaciones de material didactico.

- Organizar diferentes agrupamientos.

- Modificar el ritmo de introduccion de nuevos contenidos.

14. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Se realizaran las actividades complementarias y extraescolares que determine el
departamento de la familia profesional de Comercio y Marketing, para este modulo.
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15.EL MODULO PROFESIONAL “SERVICIOS DE ATENCION
COMERCIAL” EN LA ENSENANZA A DISTANCIA

15.1 DISTRIBUCION TEMPORAL DE LOS CONTENIDOS

UNIDADES DE TRABAJO

12 CUATRIMESTRE

IUT 1: Actividad de atencién e informacién al cliente

\UT 2: La comunicacion en la empresa |

'UT 3: La comunicacién en la empresa Il

UT 4: Organizacién de los documentos en las relaciones con
clientes.

22 CUATRIMESTRE

IUT 5: Gestion en la relacion con clientes

'UT 6: Proteccion y defensa del consumidor

[UT 7: Gestion de quejas y reclamaciones del cliente

'UT 8: Plan de calidad y mejora del servicio de atencién al cliente

15.2 METODOLOGIA DE LA FORMACION A DISTANCIA

La metodologia didactica de las ensefianzas de formacién profesional integrara los
aspectos cientificos, tecnolégicos y organizativos que en cada caso correspondan, con
el fin de que el alumnado adquiera una vision global de los procesos productivos propios
de la actividad profesional correspondiente. El alumnado dispone de flexibilidad y
autonomia en el aprendizaje.

El método de ensefianza a distancia debe estar basado en el aprendizaje autosuficiente
del alumnado. Para esta modalidad el alumnado podra acceder a los materiales,
preferentemente, a través de la red, mediante metodologia e-learning a través de una
plataforma de formacion virtual, que puede ser EDUCASTUR CAMPUS (plataforma
ofrecida por la propia Consejeria de Educacion).

Metodologia didactica.

1. La metodologia de las ensefanzas de Formacion Profesional en el régimen a
distancia se desarrollara en un entorno flexible e interactivo que facilite la adquisicion
de las competencias profesionales, personales y sociales asociadas a los diferentes
modulos profesionales.

2. Las actividades de formacion y tutoria en régimen a distancia se desarrollaran
utilizando una plataforma telematica de aprendizaje y materiales y medios didacticos
especificos.

3. Laformacion y la atencion al alumnado en régimen a distancia debera proporcionar
el acompanamiento, el estimulo y las estrategias didacticas de aprendizaje
colaborativo necesarias para que el alumnado pueda alcanzar los resultados de
aprendizaje de cada modulo profesional.

CFGM ACTIVIDADES COMERCIALES |.E.S. LA ERIA (OVIEDO) Pagina 36



MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

El profesor-tutor responsable de un modulo profesional a distancia hace el rol de
orientador y facilitador del aprendizaje del alumnado:

— Resolviendo dudas.
— Evaluando el progreso y reorientando al alumnado en los contenidos no
comprendidos.

15.2.1 RECURSOS DIDACTICOS
Plataforma telematica de aprendizaje.

Todas las actividades de ensehnanza-aprendizaje de los ciclos formativos de Formacion
Profesional que se impartan en el régimen a distancia, se llevaran a cabo a través de una
plataforma telematica de aprendizaje, que posibilitara la interaccion entre profesorado y
alumnado.

En el desarrollo de estas ensenanzas se emplearan soportes y materiales didacticos
que permitan un proceso de aprendizaje sistematizado para el participante, asi como los
medios telematicos necesarios para incorporar el uso de las tecnologias de la
informacion y de la comunicacion al proceso de atencion tutorial.

Los materiales y soportes didacticos deberan contribuir a la adquisicion de los resultados
de aprendizaje que correspondan a los distintos modulos profesionales. Ademas,
deberan contemplar los principios de autosuficiencia y autoaprendizaje para que el
alumnado pueda desarrollar y controlar el proceso de aprendizaje de forma auténoma.

Los materiales deben:

1.1. Emplear estrategias activas de ensefianza aprendizaje (aprender haciendo).

1.2. Estructurar el aprendizaje a partir de los procedimientos.

1.3. Evitar el abandono del alumnado mediante seguimiento individualizado y el
fortalecimiento del grupo.

1.4. Facilitar la actualizacion de los recursos.

1.5. Emplear simulaciones interactivas eficaces.

Al no disponer de material didactico digital en la plataforma de los mdédulos
profesionales del Ciclo Formativo de Grado Medio, se utilizan libros de texto con sus
correspondientes actividades.

En este médulo el libro que se seguira es: GESTION DE COMPRAS. Ciclo Formativo
de Grado Medio. Editorial: Mc Graw Hill. (NUEVA EDICION)

15.2.2 SISTEMA DE TUTORIAS DE LOS MODULOS PROFESIONALES

El elemento fundamental de esta modalidad de ensefanza es la accién tutorial, que
debe proporcionar el acompafiamiento, el estimulo y las estrategias didacticas de
autoaprendizaje necesarias para que cada estudiante pueda alcanzar el aprendizaje
exigido en cada modulo de forma personalizada.

El profesor-tutor o profesora-tutora del médulo profesional hace el rol de orientador/a y
facilitador/a del aprendizaje del alumnado resolviendo dudas, evaluando el progreso y
reorientando al alumnado en los contenidos no comprendidos.
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La atencion al alumnado en cada modulo se organizara por un sistema de tutorias que
incluira tutorias individuales y sesiones de formacion.

La tutoria individual consistira en orientar de forma individual al alumnado y
proporcionar el apoyo académico necesario en los procesos de aprendizaje en los que
las capacidades terminales se pueden alcanzar de forma auténoma y a distancia,
empleando el soporte didactico especifico.

Se desarrollara a través de la mensajeria de la plataforma, telefonicamente o
presencialmente.

Sesiones de formacion: seran telematicas por Teams y presenciales en el aula.
Tendran lugar en el centro educativo, y en ellas se atendera al grupo de alumnos
matriculados en el modulo profesional. Las sesiones telematicas se llevaran a cabo a
través de los sistemas de interaccion y comunicacion en tiempo real de la plataforma
virtual de aprendizaje Teams, sin perjuicio de que el alumnado puede asistir a las
mismas en el centro educativo. La participacién en las sesiones de formacién seran
voluntarias para el alumnado. Las sesiones de formacion estaran orientadas al
desarrollo de las actividades programadas recogidas en el plan de accién tutorial, que
el/la tutor/a dara a conocer a comienzo del curso, y que podran ser consultadas a través
de la plataforma. El calendario y contenido de las sesiones de formacion programadas
en este curso, se pondran en la plataforma Campus fp distancia

Ademas, se realizaran de forma continuada durante el curso, Tutorias telefonicas:
A través de la linea telefénica, el alumno/a podra realizar en las horas establecidas al
efecto cuantas consultas considere necesarias, para poder avanzar en el conocimiento
de cada uno de los médulos.

15.2.3 EVALUACION DE LOS APRENDIZAJES. INSTRUMENTOS DE
RECOGIDA DE INFORMACION

La evaluacion debe permitir que se reconduzca el proceso de aprendizaje del alumnado
en el momento preciso (evaluacion continua). Se pueden fijar distintos instrumentos que
permitan esta recogida de informacion en relacion con el desarrollo de estos
aprendizajes a través de las tutorias individuales y sesiones de formacion.

Para la evaluacion de los médulos profesionales cursados en régimen a distancia, sera
necesaria la realizacion de, al menos, una prueba presencial en combinacién con los
procesos de evaluacién continua que se puedan desarrollar a distancia

La recogida de informacion se puede establecer en diferentes momentos:

1. Lainformacién que muestran las herramientas de la plataforma relativas a las
actividades de autoevaluacion de cada unidad o del bloque de unidades.

2. Las actividades de evaluacion que entrega el alumnado al final de un bloque de
unidades.

3. Las actividades de refuerzo que plantean los materiales o que disefa el
profesor- tutor o profesora-tutora.

4. Las actividades procedimentales que se realizan en las sesiones presenciales.
5. Las actividades colaborativas realizadas por el alumnado.
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6. Las sesiones de evaluacion presenciales realizadas.
7. La evaluacion final.

Los Instrumentos que permitiran la recogida de informacion para el proceso de
evaluacion podran ser:

— Fichas de seguimiento.

— Pruebas de control individual a desarrollar utilizando programas informaticos.

— Pruebas de control escritas para la comprobacién de determinados contenidos
conceptuales o para la realizacién de actividades.

— Entrega de trabajos.

— Memoria detallada de la realizacion de las actividades

Los criterios de evaluacién y su relacién con los objetivos estaran detallados en las
unidades de trabajo de las programaciones de cada uno de los modulos

15.2.4 INSTRUMENTOS DE EVALUACION Y CRITERIOS DE CALIFICACION

La evaluacion debe permitir que se reconduzca el proceso de aprendizaje del alumno
en el momento preciso (evaluacién continua).

En la evaluacion del modulo profesional sera tenida en cuenta la informacion recogida
por el profesorado a lo largo del proceso de aprendizaje conforme a los siguientes
instrumentos de evaluacion:

a) Actividades y tareas a realizar por el alumnado a través de la plataforma telematica
de aprendizaje.

b) La prueba presencial intermedia.
c) La prueba presencial final ordinaria.

Se realizaran las siguientes pruebas presenciales:

a) Prueba presencial intermedia: se celebrara antes de la sesidon de evaluacién parcial.

b) Prueba presencial final ordinaria: se celebrara antes de la sesion de evaluacion final
ordinaria y tendra las siguientes caracteristicas:

* El alumnado que haya superado la evaluacion continua, estara en disposicion
de obtener evaluacion positiva en la evaluacion final ordinaria, siempre y cuando
obtenga una calificacion igual o superior al 40% del total en esta prueba.

* El alumnado para el que haya concurrido la imposibilidad de aplicar los
procedimientos e instrumentos de evaluacion continua, debera obtener una
calificacion igual o superior al 50% del total en esta prueba para obtener
evaluacion positiva en la evaluacion final ordinaria.

c) Prueba presencial final extraordinaria: se celebrara antes de la sesion de evaluacion
final extraordinaria y tendra las siguientes caracteristicas:

» Estara destinada al alumnado que no haya obtenido evaluacion positiva en la
evaluacion final ordinaria o haya renunciado a la misma.
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+ Para estar en disposicion de obtener evaluacion positiva en la evaluacion final
extraordinaria, el alumnado debera obtener una calificacion igual o superior al
50% del total en esta prueba.

INSTRUMENTOS DE MATERIA OBJETO DE
EVALUACION EVALUACION
PRUEBAS OBJETIVAS
Pruebas tedricas - Conocimientos tedrico-practicos
- Estudios de casos
Respuesta breve - Vocabulario
- Conceptos e ideas
Pruebas practicas - Resolucion de supuestos
y/o ejercicios practicos
ACTIVIDADES
Actividades tutorias - Resolucién ejercicios teorico-
practicos de las unidades
didacticas
CRITERIOS DE CALIFICACION
CALIFICACION
INSTRUMENTOS PONDERACION (%)
PRUEBAS OBJETIVAS 60%
ACTIVIDADES 40%
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15.2.5 EVALUACION EXTRAORDINARIA DE JUNIO.

El alumno/a que no haya superado el Modulo en la evaluacion ordinaria de junio podra
presentarse a la convocatoria extraordinaria de junio, y debera realizar el programa de
recuperacion del moédulo que presentara al profesor responsable del médulo.

Programa de recuperacion del modulo profesional Este programa de recuperacion
contendra las siguientes actividades

— La realizacion de trabajos y actividades sobre aquellos aspectos en que se hubiesen
detectado mayores deficiencias.

— La realizacion de una prueba escrita sobre aquellos resultados de aprendizaje no
superados en los que se hubiese observado que el nivel de conocimientos del alumno/a es
insuficiente.

El alumnado realizara estas actividades de forma auténoma y las presentara el dia de la
prueba extraordinaria de junio.

La calificacion de dicha prueba extraordinaria sera de 1 a 10 puntos,

CRITERIOS DE CALIFICACION Se establece la siguiente ponderacion para la calificacion
final CALIFICACION INSTRUMENTOS PONDERACION (%)

PRUEBAS PRESENCIALES 60%
ACTIVIDADES 40%

15.2.6 MODULOS CURSADOS COMO PENDIENTES Y ADELANTO DE LA
EVALUACION FINAL ORDINARIA.

El alumnado que hubiera cursado el médulo en cursos anteriores, y no hubiera obtenido
evaluacion positiva, podra solicitar cursarlo como pendiente de tal forma que sera evaluado
con caracter final ordinario de este modulo antes del periodo marzo-junio de realizacién del
modulo de FCT.

El alumnado que opte por la opcion de cursar el médulo como pendientes debera estar
matriculado del mismo y solicitarlo especificamente durante el primer mes lectivo del curso
escolar.
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ANEXO 1: PROGRAMACION SESIONES DE FORMACION

SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL
TUTORIA TEAMS MARTES 17;15 A18:10
PRIMER PARCIAL
FECHA UD. [TITULODELAU.D
19/09/2023 TUTORIA PRESENTACION PROGRAMACION
26/09/2023 TUTORIA PRESENTACION PROGRAMACION
03/10/2023 1 IActividad de atencion e informacion al cliente
e La atencidn al cliente en las empresas y organizaciones.
TEAMS
e Servicios de atencion al cliente, consumidor, usuario.
10/10/2023 1 )Actividad de atencién e informacion al cliente
e  Estructura organizativa de la empresa TEAMS
e El departamento de atencion al cliente y su relaciéon con otros
departamentos.
17/10/2023 1 )Actividad de atencién e informacion al cliente
e Division por productos. TEAMS
e Organizacion por clientes
24/10/2023 1 )Actividad de atencién e informacion al cliente
e Identidad corporativa. TEAMS
e Imagen corporativa
31/10/2023 1 )Actividad de atencion e informacion al cliente
e Identidad corporativa.
e Imagen corporativa TEAMS
07/11/2023 2 La comunicacion en la empresa |
e Lacomunicacion en la empresa TEAMS
e El proceso de comunicacion
14/11/2023 2 La comunicacion en la empresa |
e Empatia y asertividad TEAMS
e Inteligencia emocional
21/11/2023 2 La comunicacion en la empresa |
e La comunicacion oral. Telefonica. TEAMS
e La comunicacion no verbal.
28/11/2023 3 La comunicacion en la empresa |
e Lacomunicacion escrita. TEAMS
e Las cartas comerciales.
05/12/2023 3 La comunicacion en la empresa I
e Lacomunicacion escrita.
e Las cartas comerciales. TEAMS
12/12/2023 3 La comunicacion en la empresa
e  Comunicaciones formales. TEAMS
e  Comunicaciones promocionales y publicitaria.
19/12/2023 3 La comunicacion en la empresa Il
e El correo electronico. La mensajeria instantdnea. TEAMS
e Recomendaciones para escribir y enviar un mensaje.
09/01/2024 4 Organizacion de los documentos en las relaciones con clientes
e Organizacién de la documentacion. TEAMS
e Archivo de documentos y sistemas de clasificacion.
16//01/2024 4 Organizacion de los documentos en las relaciones con clientes
e Archivo en soporte informatico. TEAMS
e Tratamiento de la informacion y elaboracion de informes
Normativa legal en materia de proteccién de datos
23//01/2024 Preparacion al Examen
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EXAMEN ORDINARIO JUNIO
06/02/2024 5 TUTORIA PRESENTACION PROGRAMACION
20/02/2024 5 Gestion en la relacion con clientes
e Los contact centers. Codigo deontolégico de los contact
centers TEAMS
e Chats, foros y videoconferencias. Base de datos de clientes
27/02/2024 5 Gestion en la relacion con clientes
e Los contact centers. Cddigo deontolégico de los contact
centers
e Chats, foros y videoconferencias. Base de datos de
clientesTEAMS
05/03/2024 5 Gestion en la relacién con clientes
e Herramientas de gestién de las relaciones con cliente TEAMS
e Tipos de CRM
12/03/2024 6 Proteccion y defensa del consumidor
e Concepto de consumidor y usuario TEAMS
e Derechos del consumidor
19/03/2024 6 Proteccion y defensa del consumidor
e  Marco juridico de la defensa del consumidor TEAMS
e Instituciones publicas de proteccion al consumidor. Tipologia.
Competencias.
02/04/2024 6 Proteccion y defensa del consumidor
e Entidades privadas de proteccion al consumidor. TEAMS
e Tipos de identidades privadas de proteccion al consumidor
09/04/2024 7 Gestion de quejas y reclamaciones del cliente
e Analisis de las consultas, quejas, reclamaciones y denuncias
mas habituales en materia de consumo. TEAMS
e Normativa aplicable a la gestidn de las reclamaciones
16/04/2024 7 Gestion de quejas y reclamaciones del cliente
e Procedimiento y tramitacion de las quejas y reclamaciones
TEAMS
e Técnicas de comunicacion y trato al cliente ante sugerencias
quejas y reclamaciones
23/04/2024 7 Gestion de quejas y reclamaciones del cliente
e Herramientas en la gestidn de las sugerencias, quejas y
reclamaciones. TEAMS
e Sistema arbitral de consumo.
30/04/2024 8 Plan de calidad y mejora del servicio de atencion al cliente
e Tratamiento de las incidencias, anomalias y retrasos en el
proceso de atencién al cliente y en la resolucion de quejas y
reclamaciones. TEAMS
e Proceso de evaluacion y control del servicio de atencion al
cliente.
07/05/2024 Plan de calidad y mejora del servicio de atencion al cliente
e Tratamiento de las incidencias, anomalias y retrasos en el
proceso de atencién al cliente y en la resolucion de quejas y
reclamaciones. TEAMS
e Proceso de evaluacion y control del servicio de atencion al
cliente.
14/05/2024 8 Plan de calidad y mejora del servicio de atencion al cliente
e Normativa enfocada a la gestion de la calidad en la atencion al
cliente. TEAMS
e Lafidelizacion del cliente.
PROGRAMA DE RECUPERACION DE JUNIO/ FINAL EXTRAORDINARIA DEL MODULO
04/06/2024 Repaso Tema 1-2-3-4
11/06/2024 Repaso Tema 5-6-7-8

CFGM ACTIVIDADES COMERCIALES |.E.S. LA ERIA (OVIEDO) Pagina 43




MODULO PROFESIONAL: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

CFGM ACTIVIDADES COMERCIALES |.E.S. LA ERIA (OVIEDO) Pagina 44



