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1.- INTRODUCCION

El titulo de “Técnico en Actividades Comerciales” y sus ensefianzas

minimas se regula por el Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre, de
conformidad con el RD 1147/2011, de 29 de julio, que establece la ordenacion
general de la formacion profesional del sistema educativo, tomando como
base el Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales, las directrices

fijadas por la Union Europea y otros aspectos de interés social.

Con la Orden ECD/82/2014, de 25 de junio, que establece el curriculo del ciclo
formativo de Grado Medio correspondiente al titulo de Técnico en Actividades
Comerciales en la Comunidad Autébnoma de Cantabria se implantan las

ensefianzas amparadas por la LOE (Ley Organica de Educacion 2/2006).

El perfil profesional del titulo de Técnico en Actividades Comerciales queda
determinado por su competencia general, sus competencias profesionales,
personales y sociales, y por la relaciéon de cualificaciones y, en su caso,
unidades de competencia del Catalogo Nacional de Cualificaciones

Profesionales incluidas en el titulo.

La competencia general de este titulo consiste en desarrollar actividades de
distribucién y comercializacion de bienes y/o servicios, y en gestionar un
pequefio establecimiento comercial, aplicando normas de calidad y seguridad

establecidas y respetando la legislacion vigente.

El médulo profesional Servicios de Atencién Comercial (Céd. 1234) esta
asociado a la Unidad de Competencia: UC0241 2: Ejecutar las acciones de
servicio de atencion al cliente, consumidor y usuario.

Este mddulo se caracteriza por capacitar al alumno para llevar a cabo una
atencion al cliente eficaz, planificando y gestionando un sistema de
informacion sobre los consumidores y usuario de las organizaciones, para
aproximar el producto y/o servicio de forma personalizada a dichos clientes,

garantizando un alto nivel de satisfaccion a través de un servicio de calidad.



2.-OBJETIVOS

2.1.-Objetivos Generales del Ciclo Formativo en relacién con el Médulo

Los objetivos generales del CF “Técnico Actividades Comerciales” que

estan relacionados con el médulo Servicios de Atencién Comercial son los

siguientes:

Seleccionar acciones de informacion 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.

Analizar y utilizar los recursos existentes para el aprendizaje a lo largo de
la vida y las tecnologias de la informacién 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.

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.

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.

Aplicar técnicas de comunicaciéon, 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.

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.

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

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.



2.2.- Competencias profesionales, personales y sociales

Las competencias profesionales, personales y sociales de este titulo,
relacionadas con el modulo Servicios Atencion Comercial, son las
siguientes:

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

e Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios
tecnoldgicos 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.

e Actuar con responsabilidad y autonomia en el @&mbito de su competencia,
organizando y desarrollando el trabajo asignado, cooperando o trabajando
en equipo con otros profesionales en el entorno de trabajo.

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

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

e Aplicar procedimientos de calidad, de accesibilidad universal y de “disefio
para todos” en las actividades profesionales incluidas en los procesos de

produccion o prestacién de servicios.

2.3.-Objetivos del moédulo expresados en Resultados de aprendizaje y

Criterios de Evaluacion

La OrdenECD/82/2014, de 25 de junio, que establece el curriculo del ciclo
formativo de Grado Medio correspondiente al titulo de Técnico en Actividades
Comerciales en la Comunidad Autébnoma de Cantabria, establece que los
objetivos expresados en resultados de aprendizaje y los criterios de
evaluacion para el moédulo de Servicios de Atencion Comercial, sean los

siguientes:



RA 1. Desarrolla actividades de atencion/informacién al cliente, procurando

transmitir la imagen més adecuada de la empresa u organizacion.
Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado las funciones del departamento de atencion al

cliente de distintos tipos de empresas y organizaciones.

b) Se han identificado diferentes tipos de organizacion del departamento
de atencion al cliente segun caracteristicas de la empresa u

organizacion.

c) Se han definido las relaciones del departamento de atencién al cliente
con el de marketing, el de ventas y otros departamentos de la empresa.

d) Se han confeccionado organigramas de empresas comerciales,

teniendo en cuenta su tamafio, estructura y actividad.

e) Se han diferenciado las areas de actividad y acciones del servicio de

atencion al cliente, teniendo en cuenta la legislacion vigente.

f) Se han identificado las funciones de los contact centers y los servicios

gue prestan a las empresas u organizaciones.

RA 2. Utiliza técnicas de comunicacién en situaciones de atencion al

cliente/consumidor/usuario, proporcionando la informacién solicitada.
Criterios de evaluacion:

a) Se ha descrito el proceso de comunicacién, los elementos que

intervienen y las barreras y dificultades que pueden surgir en el mismo.

b) Se han identificado los canales de comunicacion, interna y externa, de

las empresas y organizaciones.

c) Se han descrito las fases del proceso de informacion al cliente y las

técnicas utilizadas en los diferentes canales de comunicacion.

d) Se ha solicitado la informacion requerida por el cliente al departamento
u organismo competente, a través de distintos canales de

comunicacion.

e) Se ha facilitado informacion a supuestos clientes, utilizando la escucha

activa y prestando especial atencion a la comunicacion no verbal.



f) Se han mantenido conversaciones telefénicas para informar a supuestos
clientes, utilizando actitudes, normas de protocolo y técnicas

adecuadas.

g) Se han redactado escritos de respuesta a solicitudes de informacion en

situaciones de atencion al cliente, aplicando las técnicas adecuadas.

h) Se ha utilizado el correo electronico y la mensajeria instantanea para
contestar a las consultas de clientes, respetando las normas de

protocolo y adoptando una actitud adecuada.

RA 3. Organiza la informacion relativa a la relacién con los clientes, aplicando
técnicas de organizacion y archivo tanto manuales como informéticas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito las técnicas de organizacion y archivo de la

informacion, tanto manuales como informaticas.

b) Se han descrito las técnicas mas habituales de catalogacion y archivo

de documentacion, analizando sus ventajas e inconvenientes.

c) Se han clasificado distintos tipos de documentacién en materia de

atencion al cliente/consumidor/usuario.

d) Se han elaborado, actualizado y consultado bases de datos con la

informacion relativa a los clientes.

e) Se han manejado herramientas de gestion de las relaciones con los

clientes (CRM), de acuerdo con las especificaciones recibidas.

f) Se ha registrado la informacién relativa a las consultas o solicitudes de

los clientes en la herramienta de gestion de las relaciones con clientes.

g) Se han aplicado métodos para garantizar la integridad de la informacién

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

RA 4. ldentifica los organismos e instituciones de proteccion y defensa del
consumidor y usuario, analizando las competencias de cada uno de ellos.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha definido el concepto del consumidor y usuario, diferenciando los

consumidores finales y los industriales.



b) Se ha identificado la normativa nacional, autonémica y local que regula
los derechos del consumidor y usuario.

c) Se han identificado las instituciones y organismos, publicos y privados,

de proteccién al consumidor y usuario, describiendo sus competencias.

d) Se ha interpretado la normativa aplicable a la gestion de quejas y

reclamaciones del cliente/consumidor/usuario en materia de consumo.

e) Se han descrito las fuentes de informacion que facilitan informacién

fiable en materia de consumo.

RA 5. Realiza tramites de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor,
aplicando técnicas de comunicacion y negociacion para su resolucion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los tipos de consultas, quejas, reclamaciones y

denuncias mas habituales en materia de consumo.

b) Se ha descrito el procedimiento que hay que seguir, asi como las fases,
la forma y los plazos del proceso de tramitacion de las reclamaciones

del cliente.

c) Se ha informado al cliente de sus derechos y los posibles mecanismos

de solucién de la reclamacion, de acuerdo con la normativa vigente.

d) Se ha cumplimentado la documentacion necesaria para cursar la

reclamacion hacia el departamento u organismo competente.

e) Se han aplicado técnicas de comunicacion en la atencion de las quejas
y reclamaciones, utlizando la escucha activa, la empatia y la

asertividad.

f) Se han utilizado técnicas de negociacion y actitudes que faciliten el

acuerdo para resolver las reclamaciones del cliente.

g) Se han identificado y cumplimentado los documentos relativos a la

tramitacion de las quejas, reclamaciones y denuncias.

h) Se ha informado al reclamante de la situacién y del resultado de la
gueja o reclamacion, de forma oral y/o escrita, y/o por medios

electronicos.



RA 6. Colabora en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de
atencion al cliente, 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/informacién al cliente.

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 al cliente y en la resolucion 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 satisfaccién del cliente y

la eficacia del servicio prestado.

f) Se han redactado informes con los resultados y conclusiones de la

evaluacioén 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 informéticas.

h) Se han desarrollado las acciones establecidas en el plan de fidelizacion
de clientes, utilizando la informacion disponible en la herramienta de

gestion de las relaciones con los clientes (CRM).

2.4.- Orientaciones pedago6gicas.

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempefar
funciones relacionadas con el servicio de atencién al cliente y con la gestion

de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor/usuario, tales como:
— Desarrollo de acciones de informacion al cliente/consumidor/usuario.

— Organizacion, tratamiento y archivo de documentacion relativa al servicio de

atencion al cliente.
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— Aplicacién de técnicas de comunicacion en situaciones de informacién al
cliente y gestion de consultas, quejas y reclamaciones.

— Aplicacion de técnicas de negociacion en situaciones de reclamaciones.

— Aplicacién de métodos de evaluacion y control de calidad de los servicios de
atencion/informacion al cliente/consumidor/usuario.

— Desarrollo de acciones previstas en planes de calidad y mejora del servicio
de atencion al cliente.

— Desarrollo de acciones previstas en programas de fidelizacion de clientes.
Las actividades profesionales asociadas a esta funcién se aplican en:

— Los departamentos de atencion al cliente/consumidor/usuario de empresas y

organizaciones publicas y privadas.

La formacion del médulo se relaciona con los objetivos generales sefialados
en el punto 2.1 de esta programacion y permite mite alcanzar las

competencias sefaladas en el punto 2.2 de esta programacion.

Las lineas de actuacion en el proceso enseflanza—aprendizaje que permiten
alcanzar los objetivos del modulo versaran sobre:

— Utilizacién de técnicas de comunicacién en situaciones de informacién vy
asesoramiento al cliente y en la gestion de quejas y reclamaciones.

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

— Tratamiento, organizacion y archivo de documentacion.

— Elaboracion de informes.

— Manejo de bases de datos y herramientas informaticas de gestion de las
relaciones con los clientes.

— Andlisis de consultas y reclamaciones en materia de consumo para
establecer las lineas de actuacibn de acuerdo con la legislaciéon y
procedimientos establecidos.

— Aplicacion de métodos de evaluacion y control de calidad del servicio de
atencion/informacion al cliente.

— Planteamiento de acciones de fidelizacién de clientes.
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3.-CONTENIDOS
3.1.-Contenidos Basicos

Los contenidos minimos de estemdédulo profesional se organizan segun lo

dispuesto en elRD 1688/2011 en seis bloques tematicos:

1.

Desarrollo de actividades de atencién/informacion al cliente:

— La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

— Gestion de las relaciones con clientes.

— La identidad corporativa y la imagen de marca.

— Servicios de atencion al cliente/consumidor/usuario.

— El departamento de atencibn al cliente en las empresas vy
organizaciones.

— Relaciones con otros departamentos de la empresa u organizacion.

— Estructuras organizativas: organigramas.

— Tipos de organigramas.

— Los contact centers. Funciones que desarrollan en la relacién con los

clientes. Tipologia. Servicios que prestan a las empresas.

Utilizacion de técnicas de comunicaciéon en situaciones de atencion al

cliente:

— La comunicacién en la empresa. Informacién y comunicacion.

— El proceso de comunicacion.

— Tipos de comunicacion.

— Técnicas de comunicacion en situaciones de informacion al cliente.

— La empatia.

— La asertividad.

— La comunicacion oral. La comunicacioén telefénica. La comunicacion no
verbal.

— La comunicacién escrita. Tipos de cartas comerciales. Comunicaciones
formales (instancia, recurso, certificado, declaracion y oficio). Informes.
Otros documentos escritos.

— La comunicacion escrita a través de la red (Internet/Intranet).

— El correo electrénico. La mensajeria instantanea.

— Comunicacion en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacion

diferida (foros).
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3. Organizacion de la informacion relativa a la relacidn con los clientes:

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

— Tipos de archivos.

— Organizacion de documentos de atencion al cliente.

— Ficheros de clientes.

— Las bases de datos.

— Bases de datos documentales.

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

— Manejo de bases de datos de clientes.

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

— Normativa legal en materia de proteccion de datos.

4. ldentificacion de los organismos e instituciones de proteccion y defensa del

consumidor y usuario

— Concepto de consumidor y usuario.

— Consumidores y usuarios finales e industriales.

— Derechos del consumidor.

— La defensa del consumidor. Normativa legal.

— Instituciones publicas de proteccibn al consumidor. Tipologia.
Competencias.

— Entidades privadas de proteccion al consumidor. Tipologia.

Competencias.

5. Realizacibn de Ila tramitacibn de quejas vy reclamaciones del

cliente/consumidor:

— 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 y denuncias.

— Procedimiento de recogida de las reclamaciones.
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— Proceso de tramitacion de las reclamaciones.

— Las reclamaciones ante la Administracion.

— Las técnicas de comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones.

— Tratamiento al cliente ante las quejas y reclamaciones. La escucha
activa. La empatia. La asertividad.

— La negociacion en la resolucién de quejas y reclamaciones.

— El plan de negociacion. Fases: preparacion y estrategia, desarrollo y
acuerdo.

— Técnicas de negociacién en las reclamaciones.

6. Colaboracion en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de

atencioén al cliente/consumidor/usuario

— Incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de atencién/informacion
al cliente y en la resolucién de quejas y reclamaciones.

— Tratamiento de las anomalias.

— Procedimientos de evaluacion y control del servicio de atencion al
cliente.

— Normativa aplicable en la atencién al cliente.

— Estrategias y técnicas de fidelizacion de clientes.

— Programas de fidelizacion de clientes.

3.2.- Contenidos

Los contenidos del médulo estan recogidos en la ECD/82/2014, de 25 de
junio,parala Comunidad Autébnoma de Cantabria, que establece como
contenidos a impartir los siguientes bloques tematicos:

1. Desarrollo de actividades de atenciéon/informacion al cliente:

— La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

— Gestion de las relaciones con clientes.

— La identidad corporativa y la imagen de marca.

— Servicios de atencion al cliente/consumidor/usuario. Seguimiento
de la venta. Servicios postventa. Informacion y asesoramiento. Atencién

y satisfaccion del cliente. Atencion de quejas y reclamaciones.
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— El departamento de atencion al cliente en las empresas y
organizaciones. Funciones. Estructura y organizacion.

— Relaciones con otros departamentos de la empresa u
organizacion.

* Relacion con el departamento de marketing y relaciones publicas.

* Relacion con el departamento de ventas.

* Relacion con otros departamentos de la empresa.

— Estructuras organizativas: organigramas.

— Tipos de organigramas.

— Los “contact centers”. Funciones que se desarrollan en la relacién
con los clientes. Tipologia. Servicios que prestan a las empresas

2. Utilizacion de técnicas de comunicacién en situaciones de atencion al

cliente:

— La comunicacién en la empresa. Informacion y comunicacion.

— El proceso de comunicacion. Elementos. Fases del proceso. Dificultades
y barreras. Canales y soportes de comunicacion.

— Tipos de comunicacion: interna y externa, formal e informal, verbal y no
verbal.

— Técnicas de comunicacion en situaciones de informacion al cliente.

— La empatia.

— La asertividad.

— La comunicacion oral. Normas para hablar en publico. La comunicacién
telefonica. Reglas para la comunicacion telefonica. Utilizacion de las
nuevas tecnologias en la comunicacion telefonica. La comunicacién no
verbal.

— La comunicacion escrita. Reglas para la comunicacion escrita. Tipos de
cartas comerciales. Comunicaciones formales (instancia, recurso,
certificado, declaracién y oficio). Informes. Otros documentos escritos.

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

— El correo electronico. La mensajeria instantanea.

— Comunicacion en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacion

diferida (foros).

15



3. Organizacién de la informacién relativa a la relacién con los clientes:

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

— Tipos de archivos. Archivos centralizados y por departamentos. Archivos
temporales y definitivos. Archivos manuales e informaticos. —
Organizacion de documentos de atencion al cliente.

— Ficheros de clientes. Elaboracion y actualizacion de ficheros de clientes.

— Las bases de datos. Estructura. Funciones. Tipos.

— Bases de datos documentales.

— Herramientas de gestidn de las relaciones con clientes (CRM). — Manejo
de bases de datos de clientes:

* Tratamiento de la informacion. x Introduccién y grabacion de datos.

* Modificacion y actualizacion de datos.

* Busqueda y recuperacion de archivos y registros.

* Acceso a la informacion. Realizacion de consultas.

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

— Normativa legal en materia de proteccién de datos.

4. Identificacion de los organismos e instituciones de proteccidon y defensa

del consumidor y usuario:

— Concepto de consumidor y usuario.

— Consumidores y usuarios finales e industriales. La compraventa
mercantil. Contratos de compraventa especiales.

— Derechos del consumidor.

— La defensa del consumidor. Normativa legal: Art. 51 de la Constitucion.
Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios. Ley de
Crédito al Consumo. Ley de Condiciones Generales de la Contratacion.
Ley de Compraventas celebradas fuera del establecimiento Mercantil.
Leyes autondmicas de proteccion del consumidor. Normativa
comunitaria.

— Instituciones publicas de proteccion al consumidor. Tipologia.
Competencias. Administracion Central, Autondmica y Local. El Defensor

del Pueblo. El Tribunal de Defensa de la Competencia.

16



— Entidades privadas de proteccion al consumidor. Tipologia.
Competencias. Asociaciones de consumidores y usuarios. Cooperativas
de consumo.

— Sistema arbitral de consumo.

5. Realizacién de la tramitacidon de quejas v reclamaciones del

cliente/consumidor:

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

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

— Fases del proceso de tramitacion de reclamaciones y denuncias.

— Procedimiento de recogida de las reclamaciones. Elementos formales.
Documentos necesarios o pruebas. Cumplimentacion documental.

— Proceso de tramitacion de las reclamaciones. Plazos. Presentacion ante
los organismos competentes.

— Las reclamaciones ante la Administracion. Sistemas autonomicos de
consumo: potestad sancionadora. Denuncia ante los servicios
autonémicos de consumo: admision de la denuncia e incoacion del
procedimiento sancionador, alegaciones y prueba, en su caso.
Resolucién. Los actos administrativos. Elementos. Tipos de actos.
Eficacia de los actos. El silencio administrativo.

— Las técnicas de comunicacién en situaciones de quejas y reclamaciones.
Comunicacion oral, escrita y telefénica.

— Tratamiento al cliente ante las quejas y reclamaciones. La escucha
activa. La empatia. La asertividad.

— La negociacion en la resolucién de quejas y reclamaciones. Objetivos.
Aspectos que hay que negociar.

— El plan de negociacién. Fases: preparacion, estrategia, desarrollo y
acuerdo.

— Técnicas de negociacion en las reclamaciones.
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6. Colaboracion en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio

de atencién al cliente/consumidor/usuario:

— Incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de atencién/informacion
al cliente y en la resolucion de quejas y reclamaciones.

— Tratamiento de las anomalias. Medidas correctoras. Forma. Plazos.

— Procedimientos de evaluacién y control del servicio de atencion al
cliente. Criterios y métodos de evaluacion. Métodos para medir el nivel
de satisfaccion del cliente. Parametros y técnicas de control. Aplicacion
de medidas correctoras.

— Normativa aplicable en la atencion al cliente. Ley de ordenacion del
Comercio Minorista. Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién
y el Comercio Electronico. Ley Organica de Proteccién de Datos de
Caréacter Personal.

— Estrategias y técnicas de fidelizacién de clientes.

— Programas de fidelizacion de clientes: Informacioén. Visitas de
seguimiento. Resolucion de problemas con rapidez y eficacia. Regalos,
descuentos y promociones. Felicitaciones y agradecimientos. Servicios

adicionales.

3.3.-Secuenciacion de Contenidos

Todo este conjunto de contenidos nos sirve de referente de obligado
cumplimiento que junto con los resultados de aprendizaje y los criterios de
evaluacion van a definir nuestras unidades didacticas.

Teniendo en cuenta que la normativa se refiere a los contenidos a trabajar y a
los resultados de aprendizaje a alcanzar, pero no al orden de secuenciacion
de dichos contenidos, ni a la mayor o menor profundizacion de los mismos, en
la programacion se opta por alterar el orden de tratamiento de los bloques de
contenido.

Por todo lo anterior he decidido establecer 6 unidades didacticas, donde se

seguira _un criterio heterogéneo para la unidades, pues entiendo que todas no

tienen el mismo grado de dificultad por ello no se les concede la misma

temporalizaciéon. El orden en la secuenciacion de las unidades seria:
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Unidadl: La actividad comercial de las empresas.

Unidad2:Comunicacién presencial en la atencion al cliente.
Unidad3:Comunicacion no presencial en la atencion comercial.

Unidad 4: Deteccion, atencion y tramitacion de quejas y reclamaciones.
Unidad 5: Organizacién y archivo de documentacion.

Unidad 6: Control de la calidad y mejora del servicio.

4.- DISTRIBUCION TEMPORAL

El modulo profesional Logistica de Almacenamiento tiene asignada una carga
horaria de 50 horas (RD 1688/2011, BOE 27Diciembre 2011).

Segun el calendario escolar aprobado por la Consejeria de Educacion del
Gobierno de Cantabria las clases se impartiran desde el 21 de septiembre
hasta 24 de junio, repartidas en 4 periodos lectivos semanales (lunes,
miercoles yjueves)

PRIMERA EVALUACION

Unidadl: La actividad comercial de las empresas.

Unidad 2:Comunicacién presencial en la atencion al cliente.

Unidad 3:Comunicacién no presencial en la atencién comercial.

SEGUNDA EVALUACION

Unidad 4: Deteccion, atencion y tramitacion de quejas y reclamaciones.

Unidad 5: Organizacién y archivo de documentacion.

Unidad 6: Control de la calidad y mejora del servicio.
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4.1.- Organizacion de la Unidades Didacticas

UNIDADES )
; Periodo S O | N D |E|F M A M| J
DIDACTICAS
Unidad Didactical 6 6+1
Unidad
_ _ 7 2 5
Didactica2
Unidad Didactica3 7 — 7
Unidad Didactica
7 — 314
4
Unidad Didacticab 8 - | —> 1 8
Unidad Didactica6b 8 — | > | 4 | 4+2
Unidad
_ _ 14 - | —>|—]| 6 |8
Didactica7
Unidad Didactica8 14 - | > || - | 3|8
Unidad Didactica9 11 - | 5|5 5 || 7] 7+3
Unidad
7 — S || 5 || - 4 3
DidacticalO
Unidad
10 — S || 5 ||| — 10+1
Didéacticall
Unidad
10 — S || 5 || - — 2 8
Didéactical2
Unidad
_ _ 13 — S || 5 ||| — — 91 442
Didactical3
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5.-METODOLOGIA DIDACTICA

Segun el Art. 3.fde la LOE, es de donde emana el principio de metodologia

activa:

“El desarrollo de la capacidad de los alumnos para regular su propio
aprendizaje, confiar en sus aptitudes y conocimientos, asi como para
desarrollar la creatividad, la iniciativa empresarial y el espiritu emprendedor”

5.1.-Principios Metodoldgicos

Toda actuacion que se lleve a cabo en el proceso de ensefianza
aprendizaje se va a sustentar en los siguientes principios psicopedagoégicos:
a. Aprendizaje Significativo:

Se trata de pasar del aprendizaje memoristico y repetitivo al aprendizaje
significativo (que los nuevos contenidos se relacionen con los anteriores
permitiendo la reestructuracion de los esquemas cognitivos).

Hay que procurar que las actividades presenten grados de dificultad ajustados
y progresivos.

b. Aprendizaje Funcional:

Basico en todos los mdédulos profesionales de la Formacion
Profesionallo que supone la necesidad de conectar con los intereses y
motivaciones de los alumnos a través de la exposicién de contenidos practicos
gue van a ser aplicados por ellos en el mundo real.

c. Aprender a Aprender:

Dando preferencia a métodos y actividades centrados en el alumno y
gue animen a un alto grado de implicacion del mismo, el alumno con la ayuda
del profesor conseguira ser protagonista de su propio aprendizaje lo que le
permitira llevar a cabo aprendizajes significativos.

d. Otros:
Como pueden ser el trabajo en equipo, retroalimentacion,

intencionalidad, reforzamiento, participacion e implicacion...

5.2.-Metodologia Didactica a Aplicar

- Al principio del curso se hara la presentacion del médulo de Logistica de
Almacenamiento, explicando sus caracteristicas, los contenidos y los

resultados de aprendizaje que deben adquirir los alumnos asi como la
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metodologia que se va a llevar a cabo y los criterios de evaluacion que se
van a aplicar.

- Una presentacion de cada bloque de contenidos intentando motivar a los
alumnos.

- Al inicio de cada Unidad Didéctica, se hara una introduccion de la misma.
Seguidamente de proceder4d a realizar las actividades iniciales que
muestren los conocimientos y aptitudes previos del alumno, comentando
entre todos los resultados para detectar las ideas preconcebidas y
despertar el interés hacia el tema. Todo ello acompafiado de imagenes en
powerpoint en aquellas unidades que sea posible.

- Posteriormente, se pasara a explicar los contenidos conceptuales
intercalando actividades de apoyo como pueden ser la resolucion de
casos practicos.

- Alfinalizar cada Unidad Didactica se propondré a los alumnos la resolucién
de actividades de ensefanza-aprendizaje que faciliten la mejor
comprension del tema propuesto (debates, discusiones, aplicaciones
practicas...). También se propondran videos (Internet, youtube...) a fin de
mostrar al alumnado que lo aprendido no es algo ajeno a la realidad, asi
como cualquier texto que ademas de motivar al alumno a la lectura
acerque la realidad al aula.

- Al estar el médulo muy vinculado al mundo laboral, es conveniente que el
alumnado visite centros y lugares de trabajo como actividades
complementarias y extraescolares. Para ello sera util la coordinacion con el
tutor, o con todo el equipo educativo del ciclo formativo, a fin de que el
alumnado visite aquellas empresas relacionadas con el sector y
compruebe la aplicacién practica de los contenidos.

La metodologia seraactiva y participativa, que facilite la interaccion, fomente la

responsabilidad sobre el aprendizaje, asegure la motivacion, favorezca la

modificacion o adquisicion de nuevas actitudes, posibilite el desarrollo de
habilidades y potencia la evaluacibn como un proceso de retroalimentacion

continda.
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6.- MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD

La diversidad del alumnado en los ciclos formativos de nuestro centro viene en

mayor parte determinada por su distinta procedencia académica o profesional.
También hay, aunque muy pocos casos, alumnos con algun tipo de
discapacidad.

Las medidas para atender a la diversidad del alumnado seran las siguientes:

- Cuando el alumnado tenga distinta procedencia académica o
profesional y esto origine distintos ritmos de aprendizaje:

o Si se trata de alumnado con alta capacidad intelectual que
presenta un ritmo de aprendizaje superior al resto del grupo, se
le plantearan actividades de profundizacibn o ampliacion que
requieran un mayor rigor técnico sobre la materia una vez que
haya realizado correctamente las tareas generales propuestas.

o Si se trata de alumnado con dificultades para alcanzar los
resultados de aprendizaje, se le plantearan actividades de
refuerzo.

- Cuando el ciclo formativo sea cursado por alumnado con algun tipo de
discapacidad, se adecuaran las actividades formativas, los criterios ylos
procedimientos de evaluacion. Esta adaptacion en ningln caso
supondra la supresiéon de resultados de aprendizaje y objetivos
generales del ciclo que afecten a la adquisicibn de la competencia
general del titulo.

o En caso de concurrir en algun alumno la circunstancia de
discapacidad fisica, se realizarian las adaptaciones necesarias
en relacion a los recursos y equipamientos del centro o la
creacion de materiales.

o Si concurre algun alumno con discapacidad sensorial, se
requerira el apoyo del Departamento de Orientacién para realizar

una correcta adaptacién curricular individual y no significativa.

23



7.-MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

Como recursos metodoldgicos con los que poder aplicar los principios

anteriormente sefialados podemos distinguir entre los personales, materiales y
ambientales:
PERSONALES:

- Explicaciones del profesor de cada uno de los temas

- Apuntes que el profesor de en clase a lo largo del curso.
- Fotocopias de interés y de procedencia muy variada, articulos,
ejercicios, cuadros explicativos, esquemas...
- Cualquier otro material susceptible de ser usado por los alumnos.
MATERIALES:

Libros de consulta:

- Libro de texto, J.M. Ariza Ramirez Servicios de Atencibn Comercial,
McGrawHill (2015)

- Maria Eugenia Escudero, Servicios de Atencion Comercial. Editorial Editex
(2015).

Textos leqales:

- Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

- La Constitucion Espafiola (articulo 51)

Impresos:

- Documentos propios de utilizaciéon en cada area, notas de aviso, cartas de

presentacion, hojas de reclamaciones,...

Periddicos v revistas especializadas:Revista de la OCU, AUSBANC...

Audiovisuales/ Informéaticos:

- Cafnones de proyeccion para la proyeccion de videos relacionados con el
tema, software de aplicaciones relacionadas con la materia.

- Equipo informético para la consulta de paginas Web, como pueden ser:
WWW.0CU.org,www.ucecantabria.org,www.facua.org,www.ceaccu.org, ww
W.CONSUMOo-Ccu.es,www.ayto-

santander.es,www.oficinadelconsumidor.org...
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Ambientales/ Fisicos

- Estructurales o propios del ambito escolar. aulas de informética y

biblioteca.

8.- UTILIZACION DE ESPACIOS Y EQUIPAMIENTOS
- Las clases seran impartidas en el aula de referencia de los alumnos, ya que

en dicho aula se dispone de proyector y ordenador conectado a Internet.
- Durante el curso en determinadas unidades se utilizard el aula de
informética.

- Se utilizara el Salén de Actos del centro para conferencias, examenes,...

9.- CONCRECCION DEL DESARROLLO DE DESDOBLES

Se tendr& en cuenta lo siguiente:

- Trabajo _individual: para favorecer la reflexion y la practica sobre los

diversos contenidos, afianzar conceptos, comprobar el nivel del alumno y
detectar dificultades.

- El grupo-clase:servira para la exposicion de los contenidos basicos, para la

visualizacion de videos y presentaciones. Para favorecer la busqueda de
acuerdos, el debate y la puesta en comun, especialmente, de
conocimientos previos al comienzo de las unidades.

- El agrupamiento flexible, para la atencién a grupos de ampliacién o de

refuerzo, asi como para la orientacion y ejecucion de las actividades. Se
realizara en grupo las actividades propuestas por el profesor. Se
realizaran para favorecer actitudes cooperativas, intercambio de
opiniones y busqueda de soluciones conjuntas.

- Los apoyos docentes: Por las caracteristicas del médulo no se contempla
la presencia de otro profesor o docente en el aula.

- El tiempo de una sesion diaria tipo dependera de la unidad, que se este
impartiendo. EIl tiempo dedicado sera diferente. Se tratara que la parte

practica (si el tema ayuda) prime sobre la teorica.
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10.- ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Durante el curso académico 2.015 — 2.016 las actividades programadas por el
departamento seran las siguientes:
1. Visita a empresas de lared industrial de Cantabria.
La fecha prevista para su realizacion seré en el primer / segundo trimestre del
curso.
2. Visita a Organismos Oficiales Cantabros y Charlas de éstos en el
propio centro.
La fecha prevista para su realizacion sera durante el primer trimestre.
- Charla coloquio de SODERCAN (Dia del Emprendedor)
- OMIC...

Ademas de las citadas, cualquier actividad que surja a lo largo del curso y sea

susceptible de aprovechamiento por los alumnos.

11.-PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION DEL
APRENDIZAJE

11.1.- Marco de la Evaluacién

Segun el Art. 51.2 del R.D. 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece

la ordenacion general de la Formacion Profesional del sistema educativo “la

evaluacion se realizar4 tomando como referencia los objetivos expresados en
resultados de aprendizaje, y los criterios de evaluacion de cada uno de los
modulos profesionales, asi como de los objetivos generales del ciclo formativo

0 curso de especializacion”

11.2.- Criterios de Evaluacion

Se aplican los recogidos en la OrdenECD/82/2014, de 25 de junioque
establece el curriculo del ciclo formativo de Grado Superior correspondiente al
titulo de Técnico en Actividades Comerciales enla Comunidad de

Cantabria(punto 2.3 de la presente programacion).
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11.3.- Principios Generales de la Evaluacion

El caracter continuo y formativo de la evaluacion estara incluido en el
proceso de ensefianza y aprendizaje, con el fin de detectar las dificultades en
el momento en que se produzcan, averiguar sus causas y adoptar las medidas
gue se considere necesarias.

Respecto a cuando evaluar deberemos empezar por la evaluacién inicial

qgue cumple una funcion de diagnaostico al proporcionarnos informacién acerca
de la situacion del alumno al comienzo del periodo de ensefianza. La

evaluacion formativa tiene por objeto recoger informacion a lo largo del

proceso de ensefianza para valorar los progresos y dificultades de los
alumnos ajustando la ayuda pedagodgica a sus necesidades. Finalmente la

funcién sumativa de la evaluacion tiene por objeto, ver en qué grado se han

alcanzado los aprendizajes al final del periodo.

11.4.-Procedimientos e instrumentos de evaluacion

No existe un instrumento o procedimiento ideal para evaluar, por ello es
necesario utilizar técnicas variadas de evaluacion.
Vamos a realizar en primer lugar, aquellas que permiten evaluar el
aprendizaje del alumno a través de las actividades habituales de ensefianza,
y en segundo lugar las actividades o pruebas especificas de evaluacion.

a) En cuanto a la evaluacion del aprendizaje a través de las actividades

de ensefanza, resaltaremos la observaciéon del trabajo de los

alumnos como un procedimiento esencial para comprobar su
progreso, puesto que proporciona informacion de los alumnos en
situaciones diversas Yy sin las interferencias que provoca el saber que
estan siendo examinados. Estos trabajos proporcionan al profesor un
tipo de informacion muy valiosa sobre habitos y métodos de trabajo.

Valoraremos la actitud del alumno hacia la materia: atencién en clase,

asistencia regular, puntualidad e interés, comparferismo.

b) Se tendran en cuenta también otras actividades vy trabajos

realizados fuera del aulay encargados por el profesor (comentarios,

lecturas recomendadas plan lector, ejercicios propuestos, ..).

c) Encuanto a las pruebas especificas de evaluacion, utilizaremos de

forma aleatoria las siguientes pruebas:
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o Pruebas objetivascaracterizadas por exigir respuestas cortas que
permitan evaluar la memorizacion, concentracion y seguridad de
sus conocimientos asi como la utilizacion adecuada de términos e
identificacion de conceptos. Estas pruebas especificas se
compondrdn de preguntas de respuesta corta, preguntas de
verdadero o falso, de opcion mudltiple o tipo test, ejercicios de
ordenacion y de formar parejas y ejercicios practicos relacionados
con la materia. Estas pruebas pueden ser comentadas, de forma
que el alumno deberd comentar o justificar una respuesta.

o Pruebas de definicibn de conceptos en los que se pide al
alumnado que exprese un concepto 0 que proponga ejemplos que
lo ilustren.

o Pruebas de exposicion temética que permitan evaluar la
capacidad para manejar una extensa informacion y presentarla de
forma ordenada y coherente.

o Pruebas de resolucion de ejerciciosque permiten evaluar la
aplicacion de los conceptos tedricos a la practica.

La evaluacion se realizara atendiendo a dos tipos de actuacion: "la evaluacion
continua", que se llevara cabo a lo largo de todo el proceso de ensefianza-
aprendizaje y la "evaluacion final", que valorara los resultados del alumno al

final del periodo lectivo anual.

12.- CRITERIOS DE CALIFICACION

La calificacion de la materia se obtendra por media aritmética ponderada de

las notas obtenidas por el alumnado.
La evaluacion continua se realizara mediante la valoracion por el profesor del
proceso de aprendizaje a lo largo del curso académico, y fundamentalmente
por los resultados obtenidos en las evaluaciones correspondientes en relacion
con la informacion ofrecida por el profesor de los contenidos programados en
cada una de ellas, y de acuerdo a los siguientes tipos de actuacion:

a) Trabajo del alumnado en el aula vy laactitud hacia la materia, otras

actividades, la asistencia a clase y trabajos realizados fuera del aula

encargados por el profesor. La puntuacion correspondiente a este
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apartado sera a juicio del profesor.Coeficiente de ponderacion:15%.

b) Pruebas especificas Se realizaran 1 prueba individual escrita. En

esta prueba se incluirdn cuestiones que tendran la consideracion de
minimas, que solucionadas positivamente daran como resultado el
aprobado, y otras de distinto nivel, que en mismo sentido, produciran
notas mas altas. Las pruebas tendrdn una duracion maxima de2
horas.

Coeficiente de ponderacion:85%.

Para superar las evaluaciones el alumno tiene que alcanzar como minimo una

calificacion positiva igual o superior a 5.

Se entenderd que el modulo ha sido superado por el alumno, cuando tenga
aprobadas (nota igual o superior a 5) cada una de las evaluaciones del curso.

NOTA: El profesor a principios de curso, informara por escrito a los alumnos
acerca de los resultados de aprendizaje, contenidos y criterios de evaluacion
de la materia, asi como los requisitos minimos exigibles para obtener una

calificacion positiva en ella.

12.1.-Plan de Recuperacion de Evaluaciones

a.- Recuperacion de evaluaciones

Se haran recuperaciones de las evaluaciones suspensas. Dichas
recuperaciones se haran en fecha posterior a la sesién de evaluacion.

Las pruebas de recuperacion de evaluaciones seran similares a las realizadas
durante la evaluacién. Para superar el examen el alumno debera alcanzar
como minimo una calificacion positiva igual o superior a 5. La nota final de
cada evaluacion recuperada es 5.

b.- Prueba recuperacion final de evaluaciones de junio

Si en junio el alumno tiene alguna evaluacién suspensa solo se examinara de

las evaluaciones suspensas. Las pruebas de recuperacién de evaluaciones
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seran similares a las realizadas durante la evaluacion. Los contenidos de esta
prueba versaran sobre los contenidos minimos.

Para superar el examen el alumno deberd alcanzar como minimo una
calificacion positiva igual o superior a 5. La nota final de cada evaluacion
recuperada es 5. La nota final serd la media aritmética de todas las
evaluaciones.

Para la superacion del modulo, sera requisito indispensable tener aprobadas
(calificacion igual o superior a 5) todas las evaluaciones.

c.- Prueba extraordinaria de septiembre

Si en junio, después de la prueba de recuperacion final, el alumno no aprueba
todas las evaluaciones, tendra que examinarse de todo el modulo en la prueba
extraordinaria de septiembre.

La prueba de recuperacion extraordinaria puede incluir cuestiones tipo test,
preguntas cortas abiertas y supuestos practicos. . Los contenidos de esta
prueba versaran sobre los contenidos minimos.

Para superar la prueba extraordinaria de septiembre el alumno tiene que
alcanzar como minimo una calificacion positiva igual o superior a 5.

d.- Recuperacion de pendientes

Los alumnos con el médulo suspenso, después de la convocatoria
extraordinaria de septiembre, se examinaran de ese médulo a lo largo del
curso siguiente (en las fechas que se establezcan). La materia a evaluar sera
la que se impartio en el curso anterior y la prueba versara sobre los contenidos
minimos exigibles.

La prueba de recuperacion puede incluir cuestiones tipo test, preguntas cortas
abiertas y supuestos practicos. Para superar la prueba el alumno tiene que
alcanzar como minimo una calificacion positiva igual o superior a 5.

e- Aplicaciéon del derecho a la evaluacion continua

Los alumnos que tengan un namero de faltas justificadas o injustificadas de
asistencia a clase igual o superior al 15% (20 h.) del total de horas lectivas del
modulo profesional se someteran, al finalizar el curso, a una prueba Unica que
contendra todos los contenidos programados para el presente curso escolar.

Esta prueba puede incluir cuestiones tipo test, preguntas cortas abiertas y
supuestos practicos. La prueba versara sobre los contenidos minimos

exigibles.
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13.-_ASPECTOS CURRICULARES MINIMOS PARA SUPERAR EL
MODULO

Los contenidos minimos de conocimientos que el alumno debera poseer para

la superacién del médulo son los siguientes:

12 Evaluacion:

— La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

— Gestion de las relaciones con clientes.

— La identidad corporativa y la imagen de marca.

— Servicios de atencion al cliente/consumidor/usuario.

— El departamento de atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

— Relaciones con otros departamentos de la empresa u organizacion.

— Estructuras organizativas: organigramas.

— Tipos de organigramas.

— Los contact centers. Funciones que desarrollan en la relacion con los
clientes. Tipologia. Servicios que prestan a las empresas.

— Concepto de consumidor y usuario.

— Consumidores y usuarios finales e industriales.

— Derechos del consumidor.

— La defensa del consumidor. Normativa legal.

— Instituciones publicas de proteccion al consumidor. Tipologia.
Competencias.

— Entidades privadas de proteccion al consumidor. Tipologia.
Competencias.

— La comunicacion en la empresa. Informacion y comunicacion.

— El proceso de comunicacion.

— Tipos de comunicacion.

— Técnicas de comunicacion en situaciones de informacion al cliente.

— La empatia.

— La asertividad.

— La comunicacion oral. La comunicacion telefénica. La comunicacién no

verbal.
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— La comunicacion escrita. Tipos de cartas comerciales. Comunicaciones
formales (instancia, recurso, certificado, declaracion y oficio). Informes.
Otros documentos escritos.

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

— El correo electrénico. La mensajeria instantanea.

— Comunicacion en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacion

diferida (foros).

22 Evaluacion:

— 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 y 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 y reclamaciones.

— Tratamiento al cliente ante las quejas y reclamaciones. La escucha activa.
La empatia. La asertividad.

— La negociacion en la resolucién de quejas y reclamaciones.

— El plan de negociacién. Fases: preparacion y estrategia, desarrollo y
acuerdo.

— Técnicas de negociacion en las reclamaciones.

— Técnicas de organizacién y archivo de documentacién. Sistemas de
clasificacion, catalogacion y archivo de documentos.

— Tipos de archivos.

— Organizacion de documentos de atencion al cliente.

— Ficheros de clientes.

— Las bases de datos.

— Bases de datos documentales.

— Herramientas de gestidn de las relaciones con clientes (CRM).

— Manejo de bases de datos de clientes.

— Transmision de informacién en la empresa. Elaboracion de informes.
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— Normativa legal en materia de proteccion de datos.

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

— Tratamiento de las anomalias.

— Procedimientos de evaluacion y control del servicio de atencién al cliente.

— Normativa aplicable en la atencion al cliente.

— Estrategias y técnicas de fidelizacion de clientes.

— Programas de fidelizacion de clientes.

14.- RELACION CON OTROS PLANES, PROGRAMAS O PROYECTOS

La contribucion de esta programacion a los planes, programas y proyectos del

instituto se pone de manifiesto de la siguiente forma:

Plan de Atencion a la Diversidad: Esta programacion recoge medidas de

atencioén a la diversidad.

Plan _de Accion Tutorial (PAT): Se debe organizar el proceso de

ensefianza-aprendizaje del grupo de ciclo para poder trabajar a lo largo del
curso los siguientes temas: pre y post evaluaciones con el alumnado;
entrevistas individuales de orientacion; aclarar aspectos en los en los que
hay dudas.

Plan de Convivencia: Ayudan a establecer unas pautas de relacién y trato

entre comparieros colaborando con el plan de convivencia y prevencion de
conductas violentas.

Plan de Actuacion T.I.C.: Utilizacién de los medios informaticos como

instrumento de consulta y busqueda de informacién. Potenciar la
presentacion de trabajos con soporte digital, informando sobre péaginas
especialmente interesentes para la materia.

Plan Lector: Favoreciendo que el desarrollo de la competencia lectora se
convierta en elemento prioritario del materia de forma que los alumnos se
expresen de forma correcta. Se trata de la utilizacion y contextualizacién de
términos/vocabulario propios y especificos de los contenidos que se estén
desarrollando en ese momento, asi como de los generales y propios de la
Logistica. Lectura comprensiva en clase del libro de texto, apuntes
desarrollados en el departamento sobre los contenidos que se estén

impartiendo o cualquier otro documento (recortes prensa, noticias...)
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Se contempla el Plan Lector de tal manera que el alumno perciba que: La
lectura sirve para informarnos; la lectura sirve para aprender; la lectura
sirve para disfrutar y la lectura sirve para opinar.
Como complemento a los contenidos impartidos en las diferentes
unidades, es interesante hacer una aproximacion al mundo real a través de
las noticias que aparecen en la prensa diaria o especializada. Esto permite
qgue los alumnos vean la aplicacionpractica de lo que estan viendo en
clase.

15.-EVALUACION DELA PROGRAMACION DIDACTICA Y DE LA

PRACTICA DOCENTE

En el contexto de la mejora continua, todo proceso es susceptible de ser
perfeccionado y esta programacion no es una excepcion. Como programacion
anual del modulo, se ve inmersa en una dinamica que permite su modificacion
afo tras aflo examinando elementos que aporten informacion extra enfocada a
actualizar, y en su caso mejorar todos sus apartados.

Para la evaluacion de esta programacion se utilizaran dos cauces. El primero
consistira en realizar un analisis comparativo de los resultados obtenidos por
los alumnos que han seguido el enfoque presentado en este trabajo con
respecto a los resultados del curso anterior.

El segundo cauce consistira en realizar encuestas anénimas al alumnado para
que en cierta medida evalle la practica docente. Esta encuesta se realizara un
mes antes de la finalizacién del curso y en ella se insertardn preguntas para
detectar en el alumnado aspectos relacionados con:

- ElI conocimiento que tienen de los resultados de aprendizaje,
contenidos, criterios de evaluacién y criterios de calificacion de la
asignatura.

- La utilidad de los recursos educativos empleados.

- La conveniencia de la metodologia didactica seguida.

- Su grado de satisfaccién con la filosofia de atencion a la diversidad.

- Oftros aspectos que en su momento se consideren utiles.

16. BIBLIOGRAFIA
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Material Curricular:

Proyecto Educativo de Centro del IES Las Llamas. Santander

Proyecto Curricular del Ciclo Formativo.

Circular de la Direccion General de Inicio de Curso.

Ley Orgéanica 2/2006, de 3 mayo de Educacién (BOE 4 mayo 2006).
Ley de Cantabria 6/2008 de 26 de Diciembre de 2008 (BOC del 30)
Orden ECD/82/2014, de 25 de junio, que establece el curriculo del ciclo
formativo de Grado Medio correspondiente al titulo de Técnico en
Actividades Comerciales en la Comunidad Autébnoma de Cantabria.
Orden EDU/100/2008, de 21 de noviembre, para regulara las
condiciones para la evaluacion en la CCAA de Cantabria (BOC del 1 de
diciembre).

Orden EDU/5/2006, de 22 de febrero, que regula los PAD (BOC del 8
de marzo);

Orden EDU/21/2006, de 24 de marzo, que establece las funciones de
los diferentes profesionales, en el ambito a la diversidad (BOC de 7 de
abril).

Material Bibliografico para la Consulta y Ampliacion (tanto para el

profesor como para los alumnos):

- Libro de texto, J.M. Ariza Ramirez Servicios de Atencion Comercial, Mc
Graw Hill (2015)
- Maria Eugenia Escudero, Servicios de Atencion Comercial. Editorial Editex
(2015).
- La Constitucion Espafiola

- Periddicos / Revistas: OCU, Expansion, Cinco Dias, ,...

Direcciones de Internet:

WWW.0CU.Org
www.ucecantabria.org

www.facua.org

www.ceaccu.orq,

WWW.CONSUMO-CCU.ES,

www.oficinadelconsumidor.org...
Portales educativos:

- http://www.educaweb.com; http://www.educaguia.com;
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http://www.ocu.org/
http://www.ucecantabria.org/
http://www.ceaccu.org/
http://www.consumo-ccu.es/

- http://lwww.profes.net; http://www.maseducativa.com, etc.
- Organismos oficiales:

- www.ayto-santander.es,

19.HOJA INFORMATIVA PARA LOS ALUMNOS
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http://www.ayto-santander.es/

HOJA INFORMATIVA PARA LOS ALUMNOS

MODULO: SERVICIOS DE ATENCION AL CONSUMIDOR
CICLO: GRADO MEDIO EN TECNICO DE ACTIVIDADES COMERCIALES
PROFESOR: JUAN GIL

Curso: 2018/19

1. CONTENIDOS, sequn la orden ECD/82/2014 del

Gob. de Cantabria
Los contenidos del médulo estan recogidos en la ECD/82/2014, de 25 de

junio, para la Comunidad Autonoma de Cantabria, que establece como
contenidos a impartir los siguientes bloques tematicos:

1.Desarrollo de actividades de atencidn/informacion al cliente:

— La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

— Gestion de las relaciones con clientes.

— La identidad corporativa y la imagen de marca.

— Servicios de atencion al cliente/consumidor/usuario. Seguimiento
de la venta. Servicios postventa. Informacion y asesoramiento. Atencién
y satisfaccion del cliente. Atencion de quejas y reclamaciones.

— El departamento de atencién al cliente en las empresas y
organizaciones. Funciones. Estructura y organizacion.

— Relaciones con otros departamentos de la empresa u
organizacion.

* Relacion con el departamento de marketing y relaciones publicas.

* Relacion con el departamento de ventas.

* Relacion con otros departamentos de la empresa.

— Estructuras organizativas: organigramas.

— Tipos de organigramas.

— Los “contact centers”. Funciones que se desarrollan en la relacion
con los clientes. Tipologia. Servicios que prestan a las empresas

2.Utilizacién de técnicas de comunicacion en situaciones de atencioén al

cliente:

— La comunicacién en la empresa. Informacion y comunicacion.
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— El proceso de comunicacién. Elementos. Fases del proceso. Dificultades
y barreras. Canales y soportes de comunicacion.

— Tipos de comunicacion: interna y externa, formal e informal, verbal y no
verbal.

— Técnicas de comunicacion en situaciones de informacion al cliente.

— La empatia.

— La asertividad.

— La comunicacién oral. Normas para hablar en publico. La comunicacién
telefénica. Reglas para la comunicacion telefonica. Utilizacion de las
nuevas tecnologias en la comunicacion telefénica. La comunicacion no
verbal.

— La comunicacioén escrita. Reglas para la comunicacién escrita. Tipos de
cartas comerciales. Comunicaciones formales (instancia, recurso,
certificado, declaracion y oficio). Informes. Otros documentos escritos.

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

— El correo electrénico. La mensajeria instantanea.

— Comunicacién en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacion

diferida (foros).

3.0rganizacion de la informacion relativa a la relaciéon con los clientes:

— Técnicas de organizacion y archivo de documentacion. Finalidad y
funciones del archivo. Sistemas de clasificacién, catalogacién y archivo
de documentos.

— Tipos de archivos. Archivos centralizados y por departamentos. Archivos
temporales y definitivos. Archivos manuales e informaticos. —
Organizacion de documentos de atencion al cliente.

— Ficheros de clientes. Elaboracion y actualizacion de ficheros de clientes.

— Las bases de datos. Estructura. Funciones. Tipos.

— Bases de datos documentales.

— Herramientas de gestion de las relaciones con clientes (CRM). — Manejo
de bases de datos de clientes:

* Tratamiento de la informacién. x Introduccién y grabacién de datos.

* Modificacion y actualizacion de datos.
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* Busqueda y recuperacion de archivos y registros.

* Acceso a la informacion. Realizacion de consultas.

— Transmision de informacién en la empresa. Elaboracion de informes.
— Normativa legal en materia de proteccién de datos.

4 |dentificacidon de los organismos e instituciones de proteccién y defensa del

consumidor y usuario:

— Concepto de consumidor y usuario.

— Consumidores y usuarios finales e industriales. La compraventa
mercantil. Contratos de compraventa especiales.

— Derechos del consumidor.

— La defensa del consumidor. Normativa legal: Art. 51 de la Constitucion.
Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios. Ley de
Crédito al Consumo. Ley de Condiciones Generales de la Contratacion.
Ley de Compraventas celebradas fuera del establecimiento Mercantil.
Leyes autondmicas de proteccion del consumidor. Normativa
comunitaria.

— Instituciones publicas de proteccion al consumidor. Tipologia.
Competencias. Administracion Central, Autonomica y Local. El Defensor
del Pueblo. El Tribunal de Defensa de la Competencia.

— Entidades privadas de proteccion al consumidor. Tipologia.
Competencias. Asociaciones de consumidores y usuarios. Cooperativas
de consumao.

— Sistema arbitral de consumao.

5.Realizacidon de la tramitacién de quejas vy reclamaciones del

cliente/consumidor:

— 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 y denuncias.

— Procedimiento de recogida de las reclamaciones. Elementos formales.
Documentos necesarios o pruebas. Cumplimentacién documental.

— Proceso de tramitacion de las reclamaciones. Plazos. Presentacion ante

los organismos competentes.
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— Las reclamaciones ante la Administracion. Sistemas autonémicos de
consumo: potestad sancionadora. Denuncia ante los servicios
autondémicos de consumo: admision de la denuncia e incoacion del
procedimiento sancionador, alegaciones y prueba, en su caso.
Resolucion. Los actos administrativos. Elementos. Tipos de actos.
Eficacia de los actos. El silencio administrativo.

— Las técnicas de comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones.
Comunicacion oral, escrita y telefonica.

— Tratamiento al cliente ante las quejas y reclamaciones. La escucha
activa. La empatia. La asertividad.

— La negociacion en la resolucién de quejas y reclamaciones. Objetivos.
Aspectos que hay que negociar.

— El plan de negociacién. Fases: preparacion, estrategia, desarrollo y
acuerdo.

— Técnicas de negociacion en las reclamaciones.

6.Colaboracién en la ejecucién del plan de calidad y mejora del servicio de

atencioén al cliente/consumidor/usuario:

— Incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de atencién/informacién
al cliente y en la resolucién de quejas y reclamaciones.

— Tratamiento de las anomalias. Medidas correctoras. Forma. Plazos.

— Procedimientos de evaluacion y control del servicio de atencion al
cliente. Criterios y métodos de evaluacion. Métodos para medir el nivel
de satisfaccion del cliente. Parametros y técnicas de control. Aplicacion
de medidas correctoras.

— Normativa aplicable en la atencion al cliente. Ley de ordenacion del
Comercio Minorista. Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién
y el Comercio Electronico. Ley Organica de Proteccion de Datos de
Caracter Personal.

— Estrategias y técnicas de fidelizacion de clientes.

— Programas de fidelizacion de clientes: Informacion. Visitas de

seguimiento. Resolucion de problemas con rapidez y eficacia. Regalos,
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descuentos y promociones. Felicitaciones y agradecimientos. Servicios
adicionales.

2. CRITERIOS DE EVALUACION Y ESTANDARES DE
APRENDIZAJE EVALUABLES, segun la orden
ECD/82/2014 del Gob. de Cantabria

RA 1. Desarrolla actividades de atencion/informacién al cliente, procurando

transmitir la imagen més adecuada de la empresa u organizacion.
Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado las funciones del departamento de atencion al

cliente de distintos tipos de empresas y organizaciones.

b) Se han identificado diferentes tipos de organizacién del departamento
de atencion al cliente segun caracteristicas de la empresa u

organizacion.

c) Se han definido las relaciones del departamento de atencion al cliente

con el de marketing, el de ventas y otros departamentos de la empresa.

d) Se han confeccionado organigramas de empresas comerciales,

teniendo en cuenta su tamafio, estructura y actividad.

e) Se han diferenciado las areas de actividad y acciones del servicio de

atencion al cliente, teniendo en cuenta la legislacion vigente.

f) Se han identificado las funciones de los contact centers y los servicios

gue prestan a las empresas u organizaciones.

RA 2. Utiliza técnicas de comunicacion en situaciones de atencion al

cliente/consumidor/usuario, proporcionando la informacion solicitada.
Criterios de evaluacién:

a) Se ha descrito el proceso de comunicacién, los elementos que

intervienen y las barreras y dificultades que pueden surgir en el mismo.

b) Se han identificado los canales de comunicacion, interna y externa, de

las empresas y organizaciones.
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c) Se han descrito las fases del proceso de informacion al cliente y las

técnicas utilizadas en los diferentes canales de comunicacion.

d) Se ha solicitado la informacion requerida por el cliente al departamento
u organismo competente, a través de distintos canales de

comunicacion.

e) Se ha facilitado informacion a supuestos clientes, utilizando la escucha

activa y prestando especial atencion a la comunicacion no verbal.

f) Se han mantenido conversaciones telefénicas para informar a supuestos
clientes, utilizando actitudes, normas de protocolo y técnicas
adecuadas.

g) Se han redactado escritos de respuesta a solicitudes de informacion en

situaciones de atencion al cliente, aplicando las técnicas adecuadas.

h) Se ha utilizado el correo electronico y la mensajeria instantanea para
contestar a las consultas de clientes, respetando las normas de

protocolo y adoptando una actitud adecuada.

RA 3. Organiza la informacion relativa a la relacion con los clientes, aplicando
técnicas de organizacion y archivo tanto manuales como informéaticas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito las técnicas de organizacion y archivo de la

informacion, tanto manuales como informaticas.

b) Se han descrito las técnicas mas habituales de catalogacion y archivo

de documentacion, analizando sus ventajas e inconvenientes.

c) Se han clasificado distintos tipos de documentacién en materia de

atencion al cliente/consumidor/usuario.

d) Se han elaborado, actualizado y consultado bases de datos con la

informacion relativa a los clientes.

e) Se han manejado herramientas de gestion de las relaciones con los

clientes (CRM), de acuerdo con las especificaciones recibidas.

f) Se ha registrado la informacion relativa a las consultas o solicitudes de

los clientes en la herramienta de gestion de las relaciones con clientes.
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g) Se han aplicado métodos para garantizar la integridad de la informacién
y la proteccién de datos, de acuerdo con la normativa vigente.

RA 4. ldentifica los organismos e instituciones de proteccion y defensa del
consumidor y usuario, analizando las competencias de cada uno de ellos.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha definido el concepto del consumidor y usuario, diferenciando los

consumidores finales y los industriales.

b) Se ha identificado la normativa nacional, autondémica y local que regula

los derechos del consumidor y usuario.

c) Se han identificado las instituciones y organismos, publicos y privados,

de proteccién al consumidor y usuario, describiendo sus competencias.

d) Se ha interpretado la normativa aplicable a la gestion de quejas y

reclamaciones del cliente/consumidor/usuario en materia de consumo.

e) Se han descrito las fuentes de informacion que facilitan informacion

fiable en materia de consumo.

RA 5. Realiza tramites de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor,
aplicando técnicas de comunicacion y negociacion para su resolucion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los tipos de consultas, quejas, reclamaciones y

denuncias mas habituales en materia de consumo.

b) Se ha descrito el procedimiento que hay que seguir, asi como las fases,
la forma y los plazos del proceso de tramitacion de las reclamaciones

del cliente.

c) Se ha informado al cliente de sus derechos y los posibles mecanismos

de solucion de la reclamacién, de acuerdo con la normativa vigente.

d) Se ha cumplimentado la documentaciOn necesaria para cursar la

reclamacion hacia el departamento u organismo competente.

e) Se han aplicado técnicas de comunicacién en la atencion de las quejas
y reclamaciones, utilizando la escucha activa, la empatia y la

asertividad.
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f) Se han utilizado técnicas de negociacion y actitudes que faciliten el

acuerdo para resolver las reclamaciones del cliente.

g) Se han identificado y cumplimentado los documentos relativos a la

tramitacion de las quejas, reclamaciones y denuncias.

h) Se ha informado al reclamante de la situacién y del resultado de la
queja o reclamacion, de forma oral y/o escrita, y/o por medios

electronicos.

RA 6. Colabora en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de
atencion al cliente, 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/informacién al cliente.

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 al cliente y en la resolucion 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 del cliente y

la eficacia del servicio prestado.

f) Se han redactado informes con los resultados y conclusiones de la

evaluacioén 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 fidelizacion
de clientes, utilizando la informacion disponible en la herramienta de

gestion de las relaciones con los clientes (CRM).
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3. CRITERIOS DE CALIFICACION

La calificacion de la materia se obtendra por media aritmética ponderada de
las notas obtenidas por el alumnado.

La evaluacion continua se realizara mediante la valoracion por el profesor del
proceso de aprendizaje a lo largo del curso académico, y fundamentalmente
por los resultados obtenidos en las evaluaciones correspondientes en relacion
con la informacion ofrecida por el profesor de los contenidos programados en
cada una de ellas, y de acuerdo a los siguientes tipos de actuacion:

e Trabajo del alumnado en el aula vy laactitud hacia la materia, otras

actividades, la asistencia a clase y trabajos realizados fuera del aula

encargados por el profesor. La puntuacion correspondiente a este

apartado sera a juicio del profesor.

Coeficiente de ponderacion:40%.

e Pruebas especificas Se realizaran 1 prueba individual escrita. En esta

prueba se incluirdan cuestiones que tendran la consideracion de
minimas, que solucionadas positivamente daran como resultado el
aprobado, y otras de distinto nivel, que en mismo sentido, produciran
notas mas altas. Las pruebas tendran una duracion méaxima de2 horas.

Coeficiente de ponderacidn:60%.

PARA PODER HACER MEDIA CON EL RESTO DE NOTAS DE LA
EVALUACION ES NECESARIO SACAR EN EL EXAMEN (PRUEBA
ESPECIFICA) UN MINIMO DE 3,5 PUNTOS SOBRE 10. CON UNA
NOTA INFERIOR A 3,5 NO SE HACE MEDIA Y EL ALUMNO
APARECERA EN EL BOLETIN DE NOTAS CON LA NOTA QUE HA
OBTENIDO EN EL EXAMEN, SI SUMAR LOS OTROS
COMPONENTES.

Para superar las evaluaciones el alumno tiene que alcanzar como minimo una

calificacion positiva igual o superior a 5.

Se entendera que el modulo ha sido superado por el alumno, cuando tenga

aprobadas (nota igual o superior a 5) cada una de las evaluaciones del curso.
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4. USO DE METODOS DISHONESTOS

PRUEBA RECUPERACION FINAL

No hay recuperaciones después de cada evaluacion. Si en febrero o
marzo el alumno tiene alguna evaluacion suspensa, tendra oportunidad de
recuperar las evaluaciones suspensas EN JUNIO, EN LA PRUEBA FINAL.
Solo se examinara de las evaluaciones suspensas.

Las pruebas de recuperacion FINAL de las evaluaciones seran similares a
las realizadas durante el curso. Para superar el examen el alumno debera
alcanzar como minimo una calificacion positiva igual o superior a 5.

La nota final de cada evaluacion recuperada es 5.

La nota final sera la media de todas las evaluaciones. No se permite la

superacién de un modulo que tenga alguna evaluacion suspensa.

PRUEBA EXTRAORDINARIA (Finales de Junio)
Si después de la prueba de recuperacion final, el alumno no aprueba todas
las evaluaciones, tendra que examinarse de todo el modulo en la prueba de

junio.

La prueba de recuperacién extraordinaria puede incluir cuestiones tipo test,
preguntas cortas abiertas y/o supuestos practicos. Para superarla el alumno

debera alcanzar como minimo una calificacion positiva igual o superior a 5.

FRAUDES EN LAS PRUEBAS Y PROCESOS DE EVALUACION
ACADEMICA

PRACTICAS CONSIDERADAS FRAUDULENTAS DURANTE EL PROCESO
DE EVALUACION ACADEMICA
Se consideran practicas fraudulentas en las pruebas de evaluacion o en la
presentacion de trabajos académicos evaluables en el Departamento de
Comercio y Marketing del IES “Las Llamas” las siguientes conductas:
1. Copiar los escritos de otros compafieros en los examenes y otras pruebas
de evaluacion del procedimiento de aprendizaje del estudiante.
2. Transmitir a otros comparfieros informacion, por via oral o escrita y por
cualquier medio, incluidos los electronicos, durante la realizacion de un
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examen o prueba de evaluacion que deba realizarse individualmente y que se
refiera al contenido de la prueba, con el fin de defraudar.

3. Realizar un examen o prueba de evaluacion de cualquier tipo suplantando
la personalidad de otro estudiante, asi como concertar o aceptar dicha
actuacion por parte del suplantado.

4. Utilizar materiales escritos no autorizados o medios telefonicos, electronicos
o informaticos para acceder de manera fraudulenta a datos, textos o
informaciones de utilizacion no autorizada durante una prueba de evaluaciéon y
relacionados con la misma.

5. Mantener encendidos y al alcance cualesquiera medios telefonicos,
electronicos o informaticos durante la realizacion de una prueba evaluable,
salvo que por el profesor se haya expresado la posibilidad de hacer uso de
ellos durante el desarrollo de la misma.

6. Introducir en el aula de examen o lugar de la prueba de evaluacion
dispositivos telefonicos, electronicos o informaticos cuando haya sido
prohibido por los profesores responsables de las pruebas.

7. Acceder de manera fraudulenta y por cualquier medio al conocimiento de
las preguntas o supuestos practicos de una prueba de evaluacioén, asi como a
las respuestas correctas, con caracter previo a la realizacion de la prueba, y
no poner en conocimiento del profesor responsable el conocimiento previo
casual de dicha informacion.

8. Acceder de manera ilicita o no autorizada a equipos informéticos, cuentas
de correo y repositorios ajenos con la finalidad de conocer los contenidos y
respuestas de las pruebas de evaluacién y de alterar el resultado de las
mismas, en beneficio propio o de un tercero.

9. Manipular o alterar ilicitamente por cualquier medio las calificaciones
académicas.

10. Negarse a identificarse durante la realizacion de un examen o prueba de
evaluacion, cuando sea requerido para ello por el profesor responsable.

11. Negarse a entregar el examen o prueba de evaluacion realizado cuando
sea requerido para ello por el profesor responsabile.

12. Plagiar trabajos, esto es, copiar textos sin citar su procedencia o fuente
empleada, y dandolos como de elaboracién propia, en los textos o trabajos
sometidos a cualquier tipo de evaluacion académica.

13. Cambiar o retocar textos ajenos para presentarlos como propios, sin citar
su procedencia, en cualquier trabajo sometido a evaluacion académica.

14. Infringir cualesquiera otras normas establecidas con caracter obligatorio
para la realizacion de los examenes o pruebas de evaluacion por parte del
profesor responsable.

CONSECUENCIAS DE LA COMISION DE PRACTICAS FRAUDULENTAS
DURANTE EL PROCESO DE EVALUACION DE LOS APRENDIZAJES

La comision de las conductas fraudulentas descritas anteriormente comportara
para los autores y, en su caso, para los cooperadores necesarios la nulidad de
la prueba o procedimiento de evaluacion correspondiente, con la consiguiente
calificacion de suspenso y la numérica de O.

Excepcionalmente, el profesor responsable podra acordar otra calificacion
distinta, de manera justificada, si considera que el supuesto fraude o practica
prohibida es leve o poco relevante y afecta solo parcialmente al resultado de la
prueba.
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Asimismo y en funcidon de las circunstancias concurrentes, las conductas
anteriormente descritas podran ser consideradas faltas, ya sea conductas
contrarias a la convivencia o conductas gravemente perjudiciales para la
convivencia, de conformidad con lo dispuesto en el Decreto 53/2009, de 25 de
junio, que regula la convivencia escolar y los derechos y deberes de la
comunidad educativa en la Comunidad Auténoma de Cantabria, modificado
por Decreto 30/2017, de 11 de mayo, y dar lugar a la instruccion de un
expediente disciplinario.

Determinadas practicas fraudulentas de especial gravedad podrian ser incluso
constitutivas de delitos, en cuyo caso la Direccion del centro tiene la obligacion
de poner los hechos en conocimiento de los cuerpos de seguridad
correspondientes y del Ministerio fiscal.
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