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1. INTRODUCCION

Este mdodulo se imparte en el primer curso del ciclo formativo de grado medio de Técnico en

Actividades Comerciales.
Legislacion aplicable a este ciclo formativo:

¢ 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.

e 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

Auténoma de Cantabria.

2. COMPETENCIAS

2.1 Competencias general

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 atencién al cliente, consumidor y

usuario.

Este médulo 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.
2.2 Competencias profesionales, personales y sociales

Segun establece 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, este médulo contribuye a
alcanzar las competencias profesionales, personales y sociales j), m), n), fi), 0), p) y q) del ciclo

formativo:

j) 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.

m) 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 informacién 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 &mbito 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.

p) Aplicar los protocolos y las medidas preventivas de riesgos laborales y proteccion ambiental durante

el proceso productivo, para evitar dafios en las personas y en el entorno laboral y ambiental.

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

Segun establece 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, este médulo contribuye a

alcanzar los objetivos generales ), q), r), s), t), u), v) y w) del ciclo formativo.

fi) 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.

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

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 comunicacion, adaptdndose 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 «disefio



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 CRITERIOS DE EVALUACION

RA 1. Desarrolla actividades de atencién/informacion al cliente, procurando transmitir la

imagen masadecuada de la empresa u organizacion.
Criterios de evaluacion:
a) Se han identificado las funciones del departamento de atencién 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.

¢) 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 que prestan a las

empresas u organizaciones.

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

cliente/consumidor/usuario,proporcionando la informacién solicitada.
Criterios de evaluacion:
a) Se ha descrito el proceso de comunicacion, 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.

¢) Se han descrito las fases del proceso de informacion al cliente y las técnicas utilizadas en los

diferentes canales de comunicacién.

d) Se ha solicitado la informacién 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 informacién en situaciones de atencién 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

organizacién y archivo tanto manuales como informaticas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito las técnicas de organizacién y archivo de la informacién, 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 documentacion 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.
g) Se han aplicado métodos para garantizar la integridad de la informacién y la proteccion de

datos, de acuerdo con la normativa vigente.

RA 4. Identifica 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, autondmica y local que regula los derechos del

consumidor y usuario.

c) Se han identificado las instituciones y organismos, publicos y privados, de proteccion 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 decomunicacién y negociacidn 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.

¢) Se ha informado al cliente de sus derechos y los posibles mecanismos de solucién de la
reclamacién, de acuerdo con la normativa vigente.

d) Se ha cumplimentado la documentacién necesaria para cursar la reclamacion hacia el

departamento u organismo competente.

e) Se han aplicado técnicas de comunicacién en la atencién de las quejas y reclamaciones,
utilizando 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 situacion y del resultado de la queja o reclamacién, de

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

RA 6. Colabora en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de atenci6n 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

atencion/informacién al cliente.

b) Se ha realizado el seguimiento del proceso de tramitacion de las quejas y reclamaciones,

evaluando la formay los plazos de resolucién.

¢) Se han identificado las principales incidencias y retrasos en el servicio de atencioén al cliente yen 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 del cliente y la eficacia del servicio

prestado.

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

5. CONTENIDOS

Los contenidos del médulo estan recogidos en la ECD/82/2014, de 25 de junio, para la Comunidad

Auténoma de Cantabria, que establece como contenidos a impartir los siguientes bloques tematicos:

1. Desarrollo de actividades de atencion/informacion al cliente:
¢ La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.
o Gestion de las relaciones con clientes.
¢ Laidentidad corporativa y la imagen de marca.
e Servicios de atencidn al cliente/consumidor/usuario.

e Seguimiento de la venta. Servicios postventa. Informacién y asesoramiento. Atencion y

satisfaccion del cliente. Atencion de quejas y reclamaciones.

e El departamento de atencién al cliente en las empresas y organizaciones. Funciones.

Estructuray organizacion.

e Relaciones con otros departamentos de la empresa u organizacion. Relaciéon con el
departamento de marketing y relaciones publicas. Relacion con el departamento de ventas.

Relacidén con otros departamentos de la empresa.
¢ Estructuras organizativas: organigramas.
e Tipos de organigramas.

e Los “contact centers”. Funciones que se desarrollan en la relacién con los clientes.

Tipologia.Servicios que prestan a las empresas

2. Utilizacién de técnicas de comunicacion en situaciones de atencion al cliente:
¢ La comunicacion en la empresa. Informacién y comunicacion.

¢ El proceso de comunicacién. Elementos. Fases del proceso. Dificultades y barreras. Canales
ysoportes de comunicacion.

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



e Técnicas de comunicacién en situaciones de informacion al cliente.
e La empatia.
e La asertividad.

e La comunicacion oral. Normas para hablar en publico. La comunicacion telefénica. Reglas para
la comunicacion telefonica. Utilizacion de las nuevas tecnologias en la comunicacion

telefénica.La comunicacién no verbal.

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

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

¢ El correo electronico. La mensajeria instantanea.

e Comunicacién en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacion diferida (foros).
Organizacion de la informacion relativa a la relacion con los clientes:

Técnicas de organizacion y archivo de documentacion. Finalidad y funciones del archivo.

Sistemas de clasificacion, catalogacién y archivo de documentos.

e Tipos de archivos. Archivos centralizados y por departamentos. Archivos temporales y
definitivos. Archivos manuales e informaticos.

¢ Organizacion de documentos de atencién al cliente.

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

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

Bases de datos documentales.

Herramientas de gestién de las relaciones con clientes (CRM).

Manejo de bases de datos declientes:
o Tratamiento de la informacion.
o Introduccion y grabacion de datos.
o Maodificacion y actualizacion de datos.
o Busqueda y recuperacion de archivos y registros.

o Acceso a la informacion. Realizacion de consultas.
e Transmision de informacién en la empresa. Elaboracién de informes.
¢ Normativa legal en materia de proteccién de datos.
Identificacion de los organismos e instituciones de proteccion y defensa del consumidor y usuario:
e Concepto de consumidor y usuario.

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

¢ Derechos del consumidor.

e 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 autonémicas de proteccion del consumidor. Normativa comunitaria.

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

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

e Sistema arbitral de consumo.

5. Realizacion de la tramitacién de quejas y 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.
e Fases del proceso de tramitacion de reclamaciones y denuncias.

¢ Procedimiento de recogida de las reclamaciones. Elementos formales. Documentos necesarios

0 pruebas. Cumplimentacién documental.

e Proceso de tramitacion de las reclamaciones. Plazos. Presentacion ante los organismos

competentes.

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

administrativo.

e Las técnicas de comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones. Comunicacion oral,

escrita y telefénica.

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

asertividad.

e La negociacion en la resolucion de quejas y reclamaciones. Objetivos. Aspectos que hay que

negociar.

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

Técnicas de negociacion en las reclamaciones.

6. Colaboracion en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de atencion al
cliente/consumidor/usuario:

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

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

e Procedimientos de evaluacién y control del servicio de atencién al cliente. Criterios y métodos
de evaluacion. Métodos para medir el nivel de satisfaccién del cliente. Parametros y técnicas
de control. Aplicacién de medidas correctoras.

e Normativa aplicable en la atencidn al cliente. Ley de ordenacioén del Comercio Minorista. Ley
de Servicios de la Sociedad de la Informacion y el Comercio Electronico. Ley Organica de
Proteccion de Datos de Caréacter Personal.

e Estrategias y técnicas de fidelizacion de clientes.

Programas de fidelizacion de clientes: Informacion. Visitas de seguimiento. Resolucién de
problemas con rapidez y eficacia. Regalos, descuentos y promociones. Felicitaciones y

agradecimientos. Servicios adicionales.
6. DISTRIBUCION TEMPORAL

El médulo profesional Servicios de Atencién Comercial tiene asignada una carga horaria de 80 horas

(Orden ECD/82/2014, de 25 de junio) repartidas en 4 periodos lectivos semanales.

La distribucion de los contenidos quedaria de la siguiente manera:

PRIMERA EVALUACION (44h)

Unidad de trabajo 0 INTRODUCCION AL MODULO Y PROGRAMA TACOGE 2h

Unidad de trabajo 1: ATENCION COMERCIAL EN LA EMPREA 4 h

Unidad de trabajo 2: COMUNICACION Y ATENCION COMERCIAL: 11 h

Unidad de trabajo 3: ATENCION TELEFONICA: 9h

Unidad de trabajo 4: COMUNICACIONES ESCRITAS EN LA ATENCION COMERCIAL: 15 h
Unidad de trabajo 5: ATENCION COMERCIAL Y MEDIOS DIGITALES: 3 h

SEGUNDA EVALUACION (36h)

Unidad de trabajo 6: LA ORGANIZACION DOCUMENTAL EN LAS RELACIONES CON LOS
CLIENTES 9h

Unidad de trabajo 7: LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE 9h
Unidad de trabajo 8: TRAMITACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES: 9h

Unidad de trabajo 9: LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR Y USUARIO 9h
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EVALUACION Unidad de trabajo Resultados de
aprendizaje
implicados

UT1 Atencion comercial en la empresa RA1
UT2 Comunicacion y atencién comercial RA2
18 UT3 La atencion telefénica RA1-RA2
UT4 Las comunicaciones escritas en la atencion
comercial RAZ
UT5 Atencion comercial y medios digitales
UT6 El La organizacién documental en las RA3
relaciones con los clientes
22 UT7 La calidad en el servicio de atencion comercial RAG6
UT8 Tramitacién de quejas y reclamaciones RA5-RA6
UT9 La proteccion del consumidor y usuario RA4

7. METODOLOGIA DIDACTICA

7.1 Principios Metodolégicos

Para el desarrollo correcto del alumnado y del proceso de ensefianza-aprendizaje se han de tener en

cuenta una serie de principios pedagogicos importantes:

Partir del nivel de desarrollo del alumnado. El disefio de la programacién tiene en cuenta las
capacidades y caracteristicas del grupo medio de edad al que van dirigidas, alumnado de 2° de
grado medio, asi como los conocimientos previos de que disponga el alumnado sobre el tema.
Conocer en donde se sitla el alumnado es el punto inicial de la unidad.

Construccion de aprendizajes significativos. Favorecer que el alumnado establezca relaciones
entre sus aprendizajes y experiencias previas con los nuevos contenidos es fundamental para
gue puedan crear aprendizajes significativos, dotandolos de sentido.

Fomento de la aplicacion de los nuevos contenidos. Que el alumnado pueda comprobar el
sentido practico de lo aprendido es algo esencial para dotarlo de significado.

Promocion de la autonomia del alumnado. La consecucidon de aprendizajes significativos
exigira que el alumnado se encuentre motivado por las tareas que va a emprender y con un
papel activo en el proceso de aprendizaje. Esto exige estimulacion constante del alumnado a
través de la realizacion de actividades, preguntas, juegos, etc., que fomenten y premien la
toma de decisiones auténomas.

Creacién de un clima de aceptacion mutua y colaboracién en clase. El ambiente del aula debe

favorecer la interaccion y la confianza entre el alumnado y entre éste y el docente para poder
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generar un entorno en el que la participacion, el debate y el aprendizaje entre iguales tengan
lugar.

e Aprendizaje entre iguales. Proporcionar actividades y dinamicas de aula en las que el
alumnado es el protagonista de sus aprendizajes al tiempo que se le da la oportunidad de que
se apoyen entre ellos para obtener aclaraciones, llegar a nuevas deducciones, debatan

posibilidades...; siempre contando con la supervision del docente.

7.2 Estrategias metodoldgicas

Siguiendo estos principios, la metodologia a emplear sera activa para favorecer la capacidad del
alumnado de aprender por si mismo. Se facilitara el trabajo auténomo estimulando al mismo tiempo

sus capacidades de trabajo en equipo y potenciando la aplicacion de lo aprendido en la vida real.

En el trabajo diario en el aula se van a emplear tanto estrategias expositivas como indagativas; por
medio de las primeras se pretende que los aprendizajes que adquiere el alumnado sean significativos,
para lo cual partiremos del nivel de desarrollo del alumnado y sus conocimientos previos. Ademas, los
nuevos contenidos se ofreceran de forma gradual, adaptando su complejidad para que les resulten

comprensibles y de forma estructurada.

Por medio de las estrategias indagativas se pretende que el alumnado reflexione e investigue, de
forma individual y con sus iguales poniéndose en contacto con situaciones de accién o de practica real
de lo aprendido y fomentando asi un aprendizaje significativo y funcional. Al mismo tiempo, se
proporciona al alumnado un papel activo en el proceso de aprendizaje, no siendo un mero receptor de
la informacién, lo cual también favorece su relacibn con iguales y su autonomia en la toma

decisiones.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
centrosy lugares de trabajo como actividades complementarias y extraescolares. Para ello sera
Gtil la coordinacién 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 aplicacion

practica de los contenidos.

La metodologia sera activa 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 evaluacion como un proceso de

retroalimentacién continda.

8. SESIONES LECTIVAS CON EL ALUMNADO

8.1 Estructura de las clases

A continuacién, se expone la estructura general a seguir en el proceso de ensefianza-aprendizaje de

este modulo. Se trata de una estructura abierta y flexible, que pretende dar respuesta a los requisitos
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antes planteados.

1. Presentacién de la unidad de trabajo y actividad de diagndstico (en la sesién 1). En la primera

sesion de la unidad de trabajo se realizara una actividad que permita conocer el nivel del que

parte el alumnado y se explicara el objetivo de la unidad, el modo de trabajo, las herramientas

que se van a emplear, el proceso de evaluacion, etc.

2. Actividad de inicio para conectar con el alumnado. Podréa ser de dos tipos:

e Actividades para recordar lo visto en sesiones anteriores o para introducir los contenidos

de la sesion.

e Preguntas para comprobar el estado de &nimo del alumnado, que permita establecer un

buen clima de aula y motivarles para el trabajo en la sesién.
Exposicién y explicacion general de los aspectos tedrico-practicos.
Actividades de aplicacion.

Cierre de la sesion a través de una actividad que recoja los aspectos vistos en la sesion.

8.2 Tipos de actividades

La metodologia descrita anteriormente requiere el siguiente tipo de actividades:

e Actividades de conocimientos previos. Al comienzo de la unidad de trabajo se realizara una

actividad inicial para conocer el punto de partida del alumnado y la diversidad de sus

conocimientos previos e intereses/opiniones

e Actividades de desarrollo, secuenciadas segun el grado de complejidad. La secuenciacion

graduada de actividades hace posible trabajar los mismos contenidos con diferentes niveles de

estudio para atender a la diversidad del alumnado.

e Actividades de evaluacion, para valorar el aprendizaje del alumnado y profundizar en aquellos

aspectos que precise cada uno de ellos.

e Actividades de refuerzo, para aquel alumnado que durante el desarrollo de la unidad encuentra

dificultades para la adquisicion de los contenidos.

e Actividades de recuperacion, destinadas a aquel alumnado que no ha logrado los aprendizajes

esperados.

e Actividades de ampliacion, dirigidas a aquel alumnado que ha adquirido los aprendizajes

propuestos y le interesa ampliarlos.

e Actividades colectivas, para fomentar el trabajo cooperativo, el aprendizaje entre iguales y el

aprendizaje paralelo de actitudes y valores.

e Actividades de cierre de sesion.

9. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD

La diversidad como aspecto diferenciador de cualquier grupo humano es un hecho, una realidad social

y educativa, y que deber ser considerada en si mismo como un valor educativo para la convivencia

plural y democréatica, influyendo directamente en el proceso de ensefianza-aprendizaje y, por lo tanto,

en el planteamiento que como docente se debe realizar del mismo.

La diversidad del alumnado es una realidad que se contempla en todas las enseflanzas del sistema
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educativo, si bien el modo en que se da respuesta varia segun en la que se encuentre el alumnado.
El Decreto 78/2019, de 24 de mayo, BOC 3 de junio de 2019, establece una serie de medidas de

atencion a la diversidad que clasifica como:

1. Ordinarias: actuaciones y programas dirigidos tanto a prevenir posibles dificultades y, en su
caso, a facilitar la superacion de las mismas, como a profundizar en el curriculo, mediante
actuaciones organizativas, de coordinacién y adecuacién del mismo, sin alterar
significativamente sus elementos esenciales.

2. Especificas: actuaciones y programas que dan respuesta a las necesidades educativas que
requieren modificaciones significativas en alguno de los elementos esenciales del curriculo o
adaptaciones de acceso al curriculo, asi como cambios organizativos que faciliten la aplicacion
de dichas medidas.

3. Extraordinarias: actuaciones y programas que dan respuesta a las necesidades educativas que

requieren modificaciones muy significativas.

Segun este mismo decreto, el alumnado de grado medio con necesidad especifica de apoyo educativo
podra seguir itinerarios formativos personalizados, mediante el procedimiento y en las condiciones que
determine la Consejeria competente en materia de educacion (art. 53.4).

Asimismo, la Consejeria también podrd establecer medidas de flexibilizacion para el alumnado con
necesidad especifica de apoyo educativo asociada a altas capacidades (art. 53.6).

Segun lo descrito anteriormente, para atender adecuadamente a la diversidad del grupo clase se

recurrira en concreto a:
Medidas ordinarias generales

1. Curriculares:
e Introduccion de objetivos que sean relevantes en el entorno del alumnado.
e Enriquecimiento del curriculo de la materia con referencias y aportaciones de
diferentes culturas.
2. Metodoldgicas:
e Flexible y adaptada al alumnado: adecuando la ensefianza (grado de complejidad de
las actividades) a las caracteristicas de cada alumno.
e Préctica, fomentando el saber hacer con un papel activo del alumnado como centro del
aprendizaje.
e Uso de facilitadores de la informacion: visual y directa.
e Preguntas de confirmacion al alumnado, asi como atencién a su respuesta no verbal
para asegurar que comprenden los contenidos por la diversidad cultural del aula.
3. Coordinacion:
e Coordinacioén del equipo docente para establecer pautas comunes en la ensefianza del
alumnado y conocer las caracteristicas del grupo.
e Colaboracion y comunicacion con las familias del alumnado en el caso de los menores

de edad y con las propias personas en el caso de adultos (tutoria).
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4. Evaluacion:

e Registros de la evaluacién del alumnado.
e Adaptacion del formato del examen. Entendiéndose como tal al uso de enunciados
mas directos, subrayados o con palabras en negrita.

Medidas ordinarias singulares

Actividades de recuperacion. Organizando actividades con el fin de facilitar al alumnado la
recuperacion del médulo de Servicios de Atencién Comercial no superado anteriormente.
Apoyo para el aprendizaje de espafiol. La realidad del alumnado del curso 2023-2024 no hace
necesario un programa de aprendizaje de espafiol propiamente dicho, pero si implica modificar
elementos de la comunicacion como variar el ritmo de comunicacion, evitar o anticipar el
significado de referencias culturales que puedan desconocer (referencias de un entorno que
pueden ser desconocido, refranes, expresiones o giros idiomaticos, etc.).

Refuerzo educativo para aquel alumnado que manifieste alguna dificultad en determinados
contenidos dentro del aula y, en la medida de lo posible, fuera de esta: en recreos o con
trabajo del alumnado en casa.

Profundizacién en la materia para el alumnado con mayores capacidades, de manera que se
satisfagan sus necesidades y expectativas, evitando asi su desmotivacion a través de

actividades complementarias, propuesta de articulos o textos adicionales, etc.

Las fases que se seguiran en el proceso de atencion a la diversidad seran las siguientes:

1.

N o g M DN

Consulta del alumnado del grupo clase para conocer sus caracteristicas y planificar las
medidas que sean necesarias.

Desarrollo de las sesiones aplicando la metodologia general disefiada para el grupo clase.
Localizacidn e identificacién de las caracteristicas del alumnado y sus necesidades.

Seleccidn de las medidas en funcién de las necesidades del alumnado.

Si fuera preciso, consulta con el departamento de orientacion para dicha seleccion.

Aplicacion de las medidas.

Seguimiento.

10. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

Apuntes y actividades proporcionados por la profesora y subidos a Teams.

Libro de referencia: Soledad Carrasco Fernandez, Servicios de Atencién Comercial. Editorial
Paraninfo (2017.)

Libro de consulta: Maria Eugenia Escudero, Servicios de Atencion Comercial. Editorial

Editex (2015).

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.
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e La Constitucion Espafiola (articulo 51)

e Documentos propios de utilizacion en cada area, notas de aviso, cartas de presentacion,

hojas dereclamaciones, etc.

e Revista de la OCU, AUSBANC, etc.

e Cafiones de proyeccion para la proyeccion de videos relacionados con el tema, software de

aplicaciones relacionadas con la materia.

e Equipo informatico para la consulta de paginas Web, como pueden ser: www.ocu.org,
www.ucecantabria.org, www.facua.org, www.ceaccu.org, Www.CONsumo-ccu.es,www.ayto-

santander.es, www.oficinadelconsumidor.org, www.rae.es, etc
e Socrative, Plickers y Kahoot

e Aulas de informatica y biblioteca.
11. UTILIZACION DE ESPACIOS Y EQUIPAMIENTOS

Este mddulo requiere el uso de un aula de referencia y de un aula de informatica.

12. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

El alumnado del médulo participara en las actividades complementarias y extraescolares relacionadas
con los siguientes proyectos:

e “Planificacién, organizacion y desarrollo de un mercadillo solidario de segunda mano” junto con

los alumnos del°TAC.
e Proyecto TACOGE, junto con los alumnos del1°TAC.

Todas las actividades tendran una finalidad didactico-pedagégica, bien como complemento o

profundizacién o como metodologia practica para explicar contenidos teéricos.

La realizacion de las mismas podra verse condicionada por las posibilidades que ofrece el horario y/o

disponibilidad de medios, tanto materiales como humanos.

13. EVALUACION

13.1 Fases de la evaluacion

El plan de evaluacion se realizara siguiendo estas tres fases diferenciadas:
12 Fase: Evaluacion inicial

Un andlisis de la situacion de partida del alumnado permitira averiguar los conocimientos previos para
poder trabajar en la zona de desarrollo proxima mas adecuada al conjunto del grupo. Para lograr el

objetivo perseguido se realizard en el momento en que se vaya a comenzar la unidad de trabajo.
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22 Fase: Evaluaciéon formativa

La evaluacion continua a lo largo de las diferentes unidades de trabajo permitira en cada momento

detectar cudles son las dificultades y avances que se producen a lo largo del proceso de ensefianza

aprendizaje y reconducirlo en caso de fuese necesario, adaptando el desarrollo de las unidades de

trabajo a las necesidades del grupo. Para ello, se combinaran diferentes actividades como observacién

directa del alumnado, diario de aula o realizaciéon de trabajos mediante los que se valoraran los

progresos del alumnado a lo largo del proceso de ensefianza aprendizaje.

32 Fase: Evaluacion sumativa

Esta evaluacion final permitird conocer si el nivel de aprendizaje alcanzado por el alumnado se

corresponde con los objetivos inicialmente fijados. Los instrumentos de evaluacién necesarios para

evaluar esta fase se desarrollan a continuacion.

13.2 Procedimientos e instrumentos de evaluacion

Para poder valorar correctamente la evaluacion sumativa se utilizaran los siguientes instrumentos:

e Pruebas escritas. En cada evaluacién se realizara, al menos, una prueba escrita que contendra

preguntas y actividades del mismo tipo que las desarrolladas en el aula, versaran sobre los

contenidos impartidos en el periodo y la fecha de realizacion y estructura se pondra en

conocimiento de los alumnos con suficiente antelaciéon. Podran constar de:

O

Cuestiones para desarrollar.

Seleccion de la respuesta correcta.

Justificacién de verdadero o falso.

Preguntas de reflexion y razonamiento

Definicién de conceptos basicos.

Casos practicos de resolucion de problemas donde prime el razonamiento de los
resultados por parte del alumno.

Andlisis de un texto de actualidad.

Cuestiones para identificar, definir, relacionar, explicar, enumerar, diferenciar, etc,
conceptos estudiados.

Cada prueba puede contener parte o todos los apartados anteriores. La estructura de cada
prueba y la valoracién numérica de los apartados que contenga sera expuesta al alumnado

antes de la realizacién de la misma.

e Producciones del alumnado. A lo largo de las unidades de trabajo el alumnado tendra que

desarrollar diferentes actividades individuales y/o grupales tales como trabajos de investigacion,

aplicacion de contenidos, puesta en marcha y desarrollo de MercaTAC, etc. Dichas actividades

deberan ser presentadas en tiempo, forma y contenido para poder ser valoradas como parte de la

calificacion final del médulo.

19



13.3 Criterios de calificaciéon

Los criterios de calificacion de los instrumentos anteriores seran los siguientes:
e Pruebas escritas: 70% de la nota.

e Producciones del alumnado: 30% de la nota.

Para la correcta aplicacion de los criterios anteriores conviene tener en cuenta que:

e El peso de MercaTAC en la primera y segunda evaluacidn sera proporcional a los contenidos
impartidos en cada evaluacién, no suponiendo en ningin caso el total del 30% asignado a las
producciones del alumnado.

e Elretraso en la entrega de la tarea supondra una calificacion de 0 a menos que el alumno justifique
debidamente dicho retraso.

e Las faltas de ortografia, tanto en pruebas escritas como en producciones, supondran una
minoracion de la calificacion de esa prueba escrita o produccién. Se permitirdn cinco faltas,

restandose por las siguientes 0’1 puntos hasta un maximo de 1’5 puntos.

Nota final de la evaluacién
La nota final de cada evaluacién serd el resultado de la media ponderada de las calificaciones
obtenidas en los instrumentos de evaluacion anteriormente indicados. Superard la evaluacion el

alumno que como resultado de la aplicacion de estos criterios obtenga al menos un 5.

Si como resultado de la aplicacion de los criterios anteriores la nota obtenida fuera inferior a 5, la
evaluacion quedara suspensa, debiendo realizar la recuperacion de los contenidos de la evaluacion

suspensa.

13.4 Proceso de recuperacion

El proceso de recuperacion esta destinado al alumnado que no haya obtenido una calificacion positiva
(igual o mayor a 5) en alguna evaluacién. El alumnado podra recuperar las evaluaciones suspensas en

dos periodos: primera evaluacién final y segunda evaluacion final.

Primera evaluacién final
Las actividades que debera realizar el alumnado con evaluaciones suspensas seran las siguientes:
e Prueba escrita: 70%

e Producciones 30%. Se mantendra la nota de las producciones de la evaluacion a recuperar.

La calificacion final del mddulo sera la nota media de las dos evaluaciones (notas reales), teniendo que
estar todas aprobadas, y tendra un valor entre 1 y 10. Si alguna evaluacién estuviera suspensa, la

primera evaluacion final quedaria suspensa.

Segunda evaluacién final
El alumnado que no hubiese superado la primera evaluacion final debera examinarse de los contenidos

de aquellas evaluaciones que tuviera suspensas y realizar un programa de recuperacion. El tiempo
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existente entre la primera y la segunda evaluacion final se destinara a la realizacion de actividades de
refuerzo que favorezcan la superacion de la citada prueba.

La calificacion de la evaluacion recuperable se obtendra de la siguiente manera:

e Prueba escrita: 70%

e Programa de recuperacion: 30%.

La calificacion final del mddulo en la segunda evaluacion final sera la nota media de las dos

evaluaciones (notas reales), teniendo que estar todas aprobadas y podra ser:

e Entre 1 y 10, en caso de que el alumno/a se presente a la prueba escrita y/o entregue las
actividades planteadas, no pudiendo ser dicha calificacién inferior a la obtenida en la primera
evaluacion final.

¢ NE en caso de no presentarse a la prueba y no entregar las actividades planteadas.

13.5 Fraudes en las pruebas y procesos de evaluacion

En caso de sorprender a algin alumno realizando practicas fraudulentas se aplicara lo contenido en el
documento de normas sobre practicas fraudulentas aprobado por el Departamento de Comercio y
Marketing del IES Las Llamas y recogido en el Proyecto Curricular de la familia de Comercio y
Marketing y que se ha dado a conocer al alumnado en las hojas informativas que se les entregan a

principio de curso.
14. ASPECTOS CURRICULARES MINIMOS PARA SUPERAR EL MODULO

Desarrollo de actividades de atencion/informacion al cliente:
e La atencibn al cliente en las empresas y organizaciones.
e Gestidn de las relaciones con clientes.
e Laidentidad corporativa y la imagen de marca.
e Servicios de atencion al cliente/consumidor/usuario.
e Eldepartamento de atencién al cliente en las empresas y organizaciones.
¢ Relaciones con otros departamentos de la empresa u organizacion.
e Estructuras organizativas: organigramas.
e Tipos de organigramas.

e Los contact centers. Funciones que desarrollan en la relacibn con los clientes.

Tipologia.Servicios que prestan a las empresas.

Utilizacion de técnicas de comunicacién en situaciones de atencién al cliente:
e Lacomunicacion en la empresa. Informacion y comunicacion.

e El proceso de comunicacion.
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Tipos de comunicacion.

Técnicas de comunicacién en situaciones de informacion al cliente.

La empatia.

La asertividad.

La comunicacion oral. La comunicacion telefénica. La comunicacion no verbal.

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 electronico. La mensajeria instantanea.

Comunicacién en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacion diferida (foros).

Organizacion de la informacion relativa a la relacion con los clientes:

Técnicas de organizacion y archivo de documentacion. Sistemas de clasificacion,
catalogaciony 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.

Transmisién de informacion en la empresa. Elaboracion de informes. Normativa legal en

materia de proteccion de datos.

Identificacion 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 proteccién al consumidor. Tipologia. Competencias.

Entidades privadas de proteccion al consumidor. Tipologia. Competencias.

Realizacion de la tramitacion de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor:

Tipos de consultas, quejas, reclamaciones y denuncias mas habituales en materia de
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consumo.
¢ Normativa vigente en materia de consumo aplicable a la gestion de reclamaciones y
denuncias.

e Fases del proceso de tramitacion de reclamaciones y denuncias.

e Procedimiento de recogida de las reclamaciones.

e Proceso de tramitacion de las reclamaciones.

e Las reclamaciones ante la Administracion.

e Las técnicas de comunicacién en situaciones de quejas y reclamaciones.

e Tratamiento al cliente ante las quejas y reclamaciones. La escucha activa. La empatia.
Laasertividad.

e Lanegociacidn en la resolucién de quejas y reclamaciones.
e El plan de negociacién. Fases: preparacion y estrategia, desarrollo y acuerdo.
e Técnicas de negociacién en las reclamaciones.

Colaboracion en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de atencion al
cliente/consumidor/usuario
e Incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de atencion/informacion al cliente y en
laresolucion de quejas y reclamaciones.

e Tratamiento de las anomalias.
e Procedimientos de evaluacién y control del servicio de atencién al cliente.
e Normativa aplicable en la atencién al cliente.

e Estrategias y técnicas de fidelizacién de clientes.

e Programas de fidelizacion de clientes.

15. RELACION CON OTROS PLANES, PROGRAMAS O PROYECTOS

La contribucién de esta médulo a los planes, programas y proyectos del instituto se pone de manifiesto

de la siguiente forma:

e Proyecto T-ACOGE. Programa de acogida del alumnado de grado medio que ha sido creado
para, entre otros objetivos, reducir la tasa de abandono y absentismo, despertar el interés del
alumnado y fomentar su rapida integracion.

e Proyecto MercaTAC. Proyecto de trabajo colaborativo en el que participan alumnos de 1°y 2°
de Grado Medio del Ciclo de Actividades Comerciales y en el que disefian, desarrollan y
gestionan un mercadillo solidario con productos de segunda mano. La duracién del proyecto es
de aproximadamente cuatro meses, en los cuales estan implicados varios mddulos formativos.

El objetivo del proyecto es aplicar los conocimientos adquiridos en el aula, a través de un
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emprendimiento social, trabajando siempre en equipo. Desde este modulo se participa en
dicho proyecto con el proceso de la atencion comercial del mercadillo.

Plan de Atencién a la Diversidad: Esta programacion recoge medidas de atencién 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 relacion y trato entre compafieros
colaborando con el plan de convivencia y prevenciéon de conductas violentas.

Plan Digital de Centro: Utilizacion de los medios informaticos como instrumento de consulta y
busqueda de informacién y resolucion de supuestos practicos, especialmente a través de la
hoja de calculo. Potenciar la presentacion de trabajos con soporte digital, informando sobre
paginas especialmente interesantes para la materia.

Plan Lector: Favoreciendo que el desarrollo de la competencia lectora se convierta en
elemento prioritario de la materia de forma que los alumnos se expresen de forma correcta. Se
trata de la utilizacién y contextualizacion 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 dinamizacion y el merchandising. Lectura comprensiva en clase de apuntes desarrollados
en el departamento sobre los contenidos que se estén impartiendo o cualquier otro documento

(recortes prensa, noticias...).

16. EVALUACION DE LA 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 mddulo, se ve inmersa en una

dinamica que permite su modificacion afio tras afio examinando elementos que aporten informacién

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 andnimas al alumnado para que en cierta medida

evalle la practica docente. Esta encuesta se realizara un mes antes de la finalizacion del curso y en

ella se insertaran preguntas para detectar en el alumnado aspectos relacionados con:

El conocimiento que tienen de los resultados de aprendizaje, contenidos, criterios de
evaluacion y criterios de calificacion de la asignatura.

La utilidad de los recursos educativos empleados.
La conveniencia de la metodologia didactica seguida.

Su grado de satisfaccion con la filosofia de atencion a la diversidad.
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- Oftros aspectos que en su momento se consideren Utiles.

17. NORMATIVA

e La Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion (LOE).T

e Ley 6/2008, de 26 de diciembre, de Educacion de Cantabria.

e Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, que establece la ordenaciéon general de la formacion
profesional del sistema educativo.

e Decreto 4/2010, de 28 de enero, por el que se regula la ordenacién general de la Formacién
Profesional en el sistema educativo de la Comunidad Auténoma de Cantabria (BOC del 8 de
febrero).

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.

e 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

Auténoma de Cantabria.

e Orden ECD/88/2018, de 17 de julio, por la que se modifica la Orden EDU/66/2010, de 16 de
agosto, de evaluacibn y acreditacion académica, en las enseflanzas de Formacion

Profesional Inicial del Sistema Educativo en la Comunidad Autbnoma de Cantabria.

e Orden EDU/70/2010, de 3 de septiembre, por la que se regula el procedimiento para

garantizar el derecho de los alumnos a ser evaluados conforme a criterios objetivos.

e Decreto 78/2019, de 24 de mayo, de ordenacion de la atencion a la diversidad en los centros
publicos y privados concertados que imparten ensefianzas no universitarias en la Comunidad

Autonoma de Cantabria.
e Orden EDU/5/2006, de 22 de febrero, que regula los PAD (BOC del 8 de marzo).

e Orden EDU/21/2006, de 24 de marzo, que establece las funciones de los diferentes

profesionales, en el &mbito a la diversidad (BOC de 7 de abril).
e Proyecto Curricular del Ciclo Formativo.
e Proyecto Educativo de Centro.

e Instrucciones de la Consejeria de Educacion de inicio de curso para centros educativos que
imparten ensefianzas de Formacion Profesional del sistema educativo de la Comunidad

Auténoma de Cantabria.
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18. HOJA INFORMATIVA PARA LOS ALUMNOS

18.1 Objetivos generales
Segun establece 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, este modulo contribuye a

alcanzar los objetivos generales fi), q), r), s), t), u), v) y w) del ciclo formativo.

fi) 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.

q) Analizar y utilizar los recursos existentes para el aprendizaje a lo largo de la vida y las tecnologias
de la informacion y la comunicacién 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 organizacién, participando con tolerancia y respeto, y

tomar decisiones colectivas o individuales para actuar con responsabilidad y autonomia.

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 comunicacion, adaptdndose 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

«disefio 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.
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18.2 Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacién

RA 1. Desarrolla actividades de atencidon/informacién al cliente, procurando transmitir la

imagen masadecuada 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.

¢) Se han definido las relaciones del departamento de atencidn 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 tamario,

estructura y actividad.

e) Se han diferenciado las areas de actividad y acciones del servicio de atencién al cliente,

teniendo en cuenta la legislacion vigente.

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

empresas u organizaciones.
RA 2. Utiliza técnicas de comunicacién en situaciones de atencién al

cliente/consumidor/usuario,proporcionando la informacién solicitada.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha descrito el proceso de comunicacion, los elementos que intervienen y las barreras y

dificultades que pueden surgir en el mismo.

b) Se han identificado los canales de comunicacién, interna y externa, de las empresas y

organizaciones.

¢) Se han descrito las fases del proceso de informacién al cliente y las técnicas utilizadas en los

diferentes canales de comunicacién.

d) Se ha solicitado la informacién 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 atencién a la comunicacién 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
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cliente, aplicando las técnicas adecuadas.
h) Se ha utilizado el correo electrénico 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

organizacién y archivo tanto manuales como informaticas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito las técnicas de organizacién y archivo de la informacién, 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 documentacion 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.
g) Se han aplicado métodos para garantizar la integridad de la informacion y la proteccion de

datos, de acuerdo con la normativa vigente.

RA 4. Identifica 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 gestibn 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
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consumo.

RA 5. Realiza tramites de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor, aplicando
técnicas decomunicacién y negociacidn 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 tramitacién de las reclamaciones del cliente.

¢) 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 reclamacién 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.

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

RA 6. Colabora en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de atenci6n al

cliente,aplicando técnicas de evaluacidn y control de la eficacia del servicio.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los métodos aplicables para evaluar la eficacia del servicio de

atencion/informacién al cliente.

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

¢) Se han identificado las principales incidencias y retrasos en el servicio de atencion al cliente 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 del cliente y la eficacia del servicio

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

18.3 Contenidos

Los contenidos del moédulo estan recogidos en la ECD/82/2014, de 25 de junio, para la
Comunidad Autbnoma de Cantabria, que establece como contenidos a impartir los siguientes bloques

tematicos:

1. Desarrollo de actividades de atencion/informacion al cliente:
¢ La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.
o Gestion de las relaciones con clientes.
¢ Laidentidad corporativa y la imagen de marca.
¢ Servicios de atencidn al cliente/consumidor/usuario.

e Seguimiento de la venta. Servicios postventa. Informacion y asesoramiento. Atencién y

satisfaccion del cliente. Atencion de quejas y reclamaciones.

e El departamento de atencién al cliente en las empresas y organizaciones. Funciones.

Estructuray organizacion.

e Relaciones con otros departamentos de la empresa u organizacién. Relacion con el
departamento de marketing y relaciones publicas. Relacion con el departamento de ventas.
Relacién con otros departamentos de la empresa.

¢ Estructuras organizativas: organigramas.
e Tipos de organigramas.

e 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 atencion al cliente:
¢ La comunicacion en la empresa. Informaciéon y comunicacion.

e El proceso de comunicacidon. Elementos. Fases del proceso. Dificultades y barreras.
Canales ysoportes de comunicacion.

¢ Tipos de comunicacién: interna y externa, formal e informal, verbal y no verbal.

30



e Técnicas de comunicacién en situaciones de informacion al cliente.
e La empatia.
e La asertividad.

e La comunicacion oral. Normas para hablar en puablico. La comunicacién telefénica. Reglas
para la comunicacion telefénica. Utilizacion de las nuevas tecnologias en la comunicacion

telefénica.La comunicacién no verbal.

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

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

¢ El correo electronico. La mensajeria instantanea.

e Comunicacion en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacion diferida (foros).
Organizacion de la informacion relativa a la relacion con los clientes:

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

e Tipos de archivos. Archivos centralizados y por departamentos. Archivos temporales y
definitivos. Archivos manuales e informaticos.

¢ Organizacion de documentos de atencién al cliente.

¢ Ficheros de clientes. Elaboracién y actualizacion de ficheros de clientes.

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

Bases de datos documentales.

Herramientas de gestién de las relaciones con clientes (CRM).

Manejo de bases de datos declientes:
i. Tratamiento de la informacion.

ii. Introduccion y grabacion de datos.

iii. Modificacion y actualizacién de datos.

iv. Busqueday recuperacion de archivos y registros.

v. Acceso a la informacién. Realizacion de consultas.
e Transmision de informacién en la empresa. Elaboracién de informes.
¢ Normativa legal en materia de proteccién de datos.

Identificacion de los organismos e instituciones de proteccion y defensa del consumidor y

usuario:

e Concepto de consumidor y usuario.
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e 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 Constitucién. 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 autonémicas de proteccion del consumidor. Normativa comunitaria.

e Instituciones publicas de proteccién al consumidor. Tipologia. Competencias. Administracion
Central, Autonémica y Local. El Defensor del Pueblo. El Tribunal de Defensa de la
Competencia.

¢ Entidades privadas de protecciéon al consumidor. Tipologia. Competencias. Asociaciones de
consumidores y usuarios. Cooperativas de consumo.

¢ Sistema arbitral de consumo.
Realizacion de la tramitacién de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor:

e 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.
e Fases del proceso de tramitacion de reclamaciones y denuncias.

e Procedimiento de recogida de las reclamaciones. Elementos formales. Documentos

necesarioso pruebas. Cumplimentacion documental.

e Proceso de tramitacion de las reclamaciones. Plazos. Presentacién ante los organismos

competentes.

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

administrativo.

e Las técnicas de comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones. Comunicacion oral,

escrita y telefonica.

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

asertividad.

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

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

e Técnicas de negociacioén en las reclamaciones.
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6. Colaboracién en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de atencion al
cliente/consumidor/usuario:
¢ Incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de atencion/informacién al cliente y en la
resolucion de quejas y reclamaciones.

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

e Procedimientos de evaluacién y control del servicio de atenciéon al cliente. Criterios y
métodos de evaluacion. Métodos para medir el nivel de satisfacciéon del cliente. Parametros
y técnicas de control. Aplicacion de medidas correctoras.

e Normativa aplicable en la atencién al cliente. Ley de ordenacién del Comercio Minorista. Ley
de Servicios de la Sociedad de la Informacién y el Comercio Electrénico. Ley Organica de
Proteccion de Datos de Caracter Personal.

o Estrategias y técnicas de fidelizacion de clientes.

Programas de fidelizacion de clientes: Informacion. Visitas de seguimiento. Resolucion de
problemas con rapidez y eficacia. Regalos, descuentos y promociones. Felicitaciones y

agradecimientos. Servicios adicionales.

18.4 Distribucién Temporal

El modulo profesional Servicios de Atencién Comercial tiene asignada una carga horaria de 80 horas

(Orden ECD/82/2014, de 25 de junio) repartidas en 4 periodos lectivos semanales.

La distribucién de los contenidos quedaria de la siguiente manera:

PRIMERA EVALUACION (44h)

Unidad de trabajo 0 INTRODUCCION AL MODULO Y PROGRAMA TACOGE 2h

Unidad de trabajo 1: ATENCION COMERCIAL EN LA EMPREA 4 h

Unidad de trabajo 2: COMUNICACION Y ATENCION COMERCIAL: 11 h

Unidad de trabajo 3: ATENCION TELEFONICA: 9h

Unidad de trabajo 4: COMUNICACIONES ESCRITAS EN LA ATENCION COMERCIAL: 15 h
Unidad de trabajo 5: ATENCION COMERCIAL Y MEDIOS DIGITALES: 3 h

SEGUNDA EVALUACION (36h)

Unidad de trabajo 6: LA ORGANIZACION DOCUMENTAL EN LAS RELACIONES CON LOS
CLIENTES 9h

Unidad de trabajo 7: LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE 9h
Unidad de trabajo 8: TRAMITACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES: 9h

Unidad de trabajo 9: LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR Y USUARIO 9h
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EVALUACION Unidad de trabajo Resultados de
aprendizaje
implicados

UT1 Atencién comercial en la empresa RA1
UT2 Comunicacién y atencion comercial RA2
18 UT3 La atencion telefénica RA1-RA2
UT4 Las comunicaciones escritas en la atencion RA2
comercial
UT5 Atencién comercial y medios digitales RA2
UT6 El La organizacién documental en las RA3
relaciones con los clientes
22 UT7 La calidad en el servicio de atencion comercial RA6
UT8 Tramitacién de quejas y reclamaciones RA5-RA6
UT9 La proteccion del consumidor y usuario RA4

18.5 Procedimientos, instrumentos y criterios de evaluacién

Para poder valorar correctamente la evaluacion sumativa se utilizaran los siguientes instrumentos:

e Pruebas escritas. En cada evaluacién se realizard, al menos, una prueba escrita que contendra

preguntas y actividades del mismo tipo que las desarrolladas en el aula, versaran sobre los

contenidos impartidos en el periodo y la fecha de realizaciébn y estructura se pondra en

conocimiento de los alumnos con suficiente antelacion. Podran constar de:

(o]

(o]

Cuestiones para desarrollar.

Seleccion de la respuesta correcta.

Justificacién de verdadero o falso.

Preguntas de reflexion y razonamiento

Definicion de conceptos basicos.

Casos practicos de resolucion de problemas donde prime el razonamiento de los
resultados por parte del alumno.

Analisis de un texto de actualidad.

Cuestiones para identificar, definir, relacionar, explicar, enumerar, diferenciar, etc,
conceptos estudiados.

Cada prueba puede contener parte o todos los apartados anteriores. La estructura de
cada prueba y la valoracion numeérica de los apartados que contenga sera expuesta al

alumnado antes de la realizacién de la misma.

e Producciones del alumnado. A lo largo de las unidades de trabajo el alumnado tendra que

desarrollar diferentes actividades individuales y/o grupales tales como trabajos de investigacion,

aplicacién de contenidos, puesta en marcha y desarrollo de MercaTAC, etc. Dichas actividades
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deberan ser presentadas en tiempo, forma y contenido para poder ser valoradas como parte de la

calificacion final del médulo.

CRITERIOS DE CALIFICACION

Los criterios de calificacion de los instrumentos anteriores seran los siguientes:
e Pruebas escritas: 70% de la nota.

e Producciones del alumnado: 30% de la nota.

Para la correcta aplicacion de los criterios anteriores conviene tener en cuenta que:

e El peso de MercaTAC en la primera y segunda evaluacion sera proporcional a los contenidos
impartidos en cada evaluacion, no suponiendo en ningln caso el total del 30% asignado a las
producciones del alumnado.

e El retraso en la entrega de la tarea supondra una calificacion de 0 a menos que el alumno
justifiqgue debidamente dicho retraso.

e Las faltas de ortografia, tanto en pruebas escritas como en producciones, supondran una
minoracion de la calificacion de esa prueba escrita o produccion. Se permitiran cinco faltas,

restandose por las siguientes 0’1 puntos hasta un maximo de 1’5 puntos.

Nota final de la evaluacién

La nota final de cada evaluacién sera el resultado de la media ponderada de las calificaciones
obtenidas en los instrumentos de evaluacién anteriormente indicados. Superara la evaluacion el
alumno que como resultado de la aplicacién de estos criterios obtenga al menos un 5.

Si como resultado de la aplicacion de los criterios anteriores la nota obtenida fuera inferior a 5, la
evaluacion quedara suspensa, debiendo realizar la recuperacion de los contenidos de la evaluacién

suspensa.

PROCESO DE RECUPERACION

El proceso de recuperacion esta destinado al alumnado que no haya obtenido una calificacion positiva
(igual o mayor a 5) en alguna evaluacion. El alumnado podra recuperar las evaluaciones suspensas

en dos periodos: primera evaluacion final y segunda evaluacion final.

Primera evaluacién final
Las actividades que debera realizar el alumnado con evaluaciones suspensas seran las siguientes:
e Prueba escrita: 70%

e Producciones 30%. Se mantendra la nota de las producciones de la evaluacion a recuperar.

La calificacion final del médulo sera la nota media de las dos evaluaciones (notas reales), teniendo
que estar todas aprobadas, y tendra un valor entre 1 y 10. Si alguna evaluacion estuviera suspensa,

la primera evaluacion final quedaria suspensa.
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Segunda evaluacion final

El alumnado que no hubiese superado la primera evaluacion final deberd examinarse de los
contenidos de aquellas evaluaciones que tuviera suspensas y realizar un programa de recuperacion.
El tiempo existente entre la primera y la segunda evaluacion final se destinara a la realizacion de
actividades de refuerzo que favorezcan la superacion de la citada prueba.

La calificacion de la evaluacion recuperable se obtendra de la siguiente manera:

e Prueba escrita: 70%

e Programa de recuperacion: 30%.

La calificacién final del médulo en la segunda evaluacion final sera la nota media de las dos

evaluaciones (notas reales), teniendo que estar todas aprobadas y podra ser:

e Entre 1y 10, en caso de que el alumno/a se presente a la prueba escrita y/o entregue las
actividades planteadas, no pudiendo ser dicha calificacion inferior a la obtenida en la primera
evaluacion final.

¢ NE en caso de no presentarse a la prueba y no entregar las actividades planteadas.

18.6 Fraudes en las pruebas y procesos de evaluacion

En caso de sorprender a algin alumno realizando practicas fraudulentas se aplicara lo contenido en
el documento de normas sobre practicas fraudulentas aprobado por el Departamento de Comercio y
Marketing del IES Las Llamas y recogido en el Proyecto Curricular de la familia de Comercio y
Marketing y que se ha dado a conocer al alumnado en las hojas informativas que se les entregan a
principio de curso.
18.7. Aspectos curriculares minimos para superar el médulo
Desarrollo de actividades de atencién/informacién al cliente:

e La atencibn al cliente en las empresas y organizaciones.

e Gestidn de las relaciones con clientes.

e Laidentidad corporativa y la imagen de marca.

e Servicios de atencion al cliente/consumidor/usuario.

e Eldepartamento de atencién al cliente en las empresas y organizaciones.

¢ Relaciones con otros departamentos de la empresa u organizacion.

e Estructuras organizativas: organigramas.

e Tipos de organigramas.

e Los contact centers. Funciones que desarrollan en la relacion con los clientes.

Tipologia.Servicios que prestan a las empresas.
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Utilizacidn de técnicas de comunicacién en situaciones de atencion al cliente:
e Lacomunicacién en la empresa. Informacion y comunicacion.
e El proceso de comunicacion.
e Tipos de comunicacion.
e Técnicas de comunicacion en situaciones de informacion al cliente.
e Laempatia.
e Laasertividad.
e Lacomunicacion oral. La comunicacién telefénica. La comunicacion no verbal.

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

e Lacomunicacién escrita a través de la red (Internet/Intranet).

e Elcorreo electronico. La mensajeria instantanea.

e Comunicacion en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacion diferida (foros).
Organizacion de la informacion relativa a la relacion con los clientes:

e Técnicas de organizacion y archivo de documentacion. Sistemas de clasificacion,
catalogaciony archivo de documentos.

e Tipos de archivos.

e Organizacién de documentos de atencion al cliente.

e Ficheros de clientes.

e Las bases de datos.

e Bases de datos documentales.

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

e Manejo de bases de datos de clientes.

e Transmisién de informacién en la empresa. Elaboracién de informes. Normativa legal en

materia de proteccion de datos.
Identificacion de los organismos e instituciones de proteccion y defensa del consumidor y usuario
e Concepto de consumidor y usuario.
e Consumidores y usuarios finales e industriales.
e Derechos del consumidor.
e La defensa del consumidor. Normativa legal.

¢ Instituciones publicas de proteccion al consumidor. Tipologia. Competencias.
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e Entidades privadas de proteccién al consumidor. Tipologia. Competencias.
Realizacion de la tramitacién de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor:

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

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

e Fases del proceso de tramitacion de reclamaciones y denuncias.

e Procedimiento de recogida de las reclamaciones.

e Proceso de tramitacion de las reclamaciones.

e Las reclamaciones ante la Administracion.

e Las técnicas de comunicacién en situaciones de quejas y reclamaciones.

e Tratamiento al cliente ante las quejas y reclamaciones. La escucha activa. La empatia.
Laasertividad.

e Lanegociacion en la resolucién de quejas y reclamaciones.
e El plan de negociacién. Fases: preparacion y estrategia, desarrollo y acuerdo.
e Técnicas de negociacién en las reclamaciones.

Colaboracion en la ejecucién del plan de calidad y mejora del servicio de atencién al
cliente/consumidor/usuario
e Incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de atencién/informacién al cliente y en
laresolucion de quejas y reclamaciones.

e Tratamiento de las anomalias.
e Procedimientos de evaluacién y control del servicio de atencién al cliente.
e Normativa aplicable en la atencién al cliente.

e Estrategias y técnicas de fidelizacién de clientes.

e Programas de fidelizacion de clientes.
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