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1. Contenidos.

Los contenidos del moédulo estan recogidos en la Orden EDU/48/2025 de 28 de agosto, para la

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

tematicos:

1. Desarrollo de actividades de atencién/informacién al cliente:

- La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

- Gestion de las relaciones con clientes y clientas.

- La identidad corporativa y la imagen de marca.

- Servicios de atencion al cliente/consumidor/usuario.

- El departamento de atencién 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 y clientas.Tipologia.

Servicios que prestan a las empresas.

2. Utilizacion de técnicas de comunicacion en situaciones de atencion al cliente:

- La comunicacion en la empresa. Informacién y comunicacion.

- El proceso de comunicacion.

- Tipos de comunicacion.

- Técnicas de comunicacion en situaciones de informacién al cliente.

- La empatia.

- La asertividad.

- La comunicacion oral. La comunicacion telefonica. La comunicacion no verbal.

- 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 comunicacioén diferida (foros).

3. Organizacion de la informacion relativa a la relacion con los clientes y clientas:

- Técnicas de organizacioén y archivo de documentacion. Sistemas de clasificacion, catalogacion y

archivo de documentos.



- Tipos de archivos.

- Organizacién de documentos de atencion al cliente.

- Ficheros de cliente.

- Las bases de datos.

- Bases de datos documentales.

- Herramientas de gestion de las relaciones con clientes y clientas (CRM).
- Manejo de bases de datos de cliente.

- Transmision de informacién en la empresa. Elaboracion de informes.

- Normativa legal en materia de proteccion de datos.

4. ldentificacion de los organismos e instituciones de protecciéon 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.

5. Realizacion de la tramitacion 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 gestion de reclamaciones y denuncias.
- Fases del proceso de tramitacion de reclamaciones y denuncias.

- Procedimiento de recogida de las reclamaciones.

- Proceso de tramitacién 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 negociacién en la resolucion de quejas y reclamaciones.
- El plan de negociacion. Fases: preparacion y estrategia, desarrollo y acuerdo.

- Técnicas de negociacion en las reclamaciones.



6. Colaboracién en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de atenciéon al

cliente/consumidor/usuario:

- Incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de atencion/informacién al cliente y en la

resolucion de quejas y reclamaciones.
- Tratamiento de las anomalias.
- Procedimientos de evaluacion y control del servicio de atencion al cliente.
- Normativa aplicable en la atencion al cliente.
- Estrategias y técnicas de fidelizaciéon de cliente.

- Programas de fidelizacion de cliente.

2. Temporalizacién.

El médulo tiene asignada una carga horaria de 90 horas, (Orden EDU/48/2025)

Segun el calendario escolar aprobado por la Consejeria de Educacion del Gobierno de Cantabria las
clases se impartiran desde el 11 de septiembre hasta primeros de marzo, repartidas en 3 periodos

lectivos semanales. La distribucion temporal aproximadamente es:
Presentacion del modulo y Evaluacion inicial (2h)

UD 1. Atencion comercial de la empresa. (FEM)

UD 2. Comunicacién y atencion comercial. (FEM)

UD 3. Atencién telefénica. (FEM)

UD 4. Las comunicaciones escritas en la atencion comercial. (FEM)
UD 5. atencion comercial y medios digitales. (FEM)

UD 6. La organizacion documental en las relaciones con clientes. (FEM)
UD 7. La calidad en el servicio de atencion comercial. (7h)

UD 8. Tramitacién de quejas y reclamaciones. (7h)

UD 9. La proteccion del consumidor y usuario. (7h)

3. Objetivos del moédulo expresados en resultados de aprendizaje y Criterios de
Evaluacion.
La Orden EDU/48/2025, de 28 de agosto, establece que los objetivos expresados en resultados de

aprendizaje y los criterios de evaluacion para el modulo de Servicios de Atencion Comercial, sean los

siguientes:



1. Desarrolla actividades de atencién/informacion al cliente, procurando transmitir la imagen mas
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 atencidn 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 que prestan a las empresas
u organizaciones.

2. Utiliza técnicas de comunicacion en situaciones de atencion al cliente/consumidor/ usuario,
proporcionando la informacién solicitada.

Criterios de evaluacioén:
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.
c) Se han descrito las fases del proceso de informacién 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 informaciéon a supuestos clientes y clientas, utilizando la escucha activa y
prestando especial atencién a la comunicacién no verbal.
f) Se han mantenido conversaciones telefénicas para informar a supuestos clientes y clientas,
utilizando actitudes, normas de protocolo y técnicas adecuadas.
g) Se han redactado escritos de respuesta a solicitudes de informacién en situaciones de atencion
al cliente, aplicando las técnicas adecuadas, con profesionalidad y calidad.
h) Se ha utilizado el correo electronico y la mensajeria instantanea para contestar a las consultas
de cliente, respetando las normas de protocolo y adoptando una actitud adecuada, con
profesionalidad y eficacia.

3. Organiza la informacién relativa a la relacién con los clientes y clientas, aplicando técnicas de
organizacién y archivo tanto manuales como informaticas.

Criterios de evaluacioén:
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 documentacibn en materia de atencién al
cliente/consumidor/usuario.
d) Se han elaborado, actualizado y consultado bases de datos con la informacién relativa a los
clientes y clientas.
e) Se han manejado herramientas de gestion de las relaciones con los clientes y clientas (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 y clientas.
g) Se han aplicado métodos para garantizar la integridad de la informacién y la proteccion de datos,
de acuerdo con la normativa vigente.
4. Identifica los organismos e instituciones de proteccién 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 informacion fiable en materia de consumo.
5. Realiza trdmites de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor, aplicando técnicas de
comunicacién 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, de manera rigurosa y profesional.
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 documentacién 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,
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, con rigurosidad y calidad.
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.

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
atencion/informacion al cliente.

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

¢) Se han identificado las principales incidencias y retrasos en el servicio de atencién 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 evaluacion de la calidad,
utilizando herramientas informaticas.

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

h) Se han desarrollado las acciones establecidas en el plan de fidelizacién de cliente, utilizando la
informacion disponible en la herramienta de gestion de las relaciones con los clientes y clientas
(CRM).

4. Procedimientos e instrumentos de evaluacion.

La evaluacion recoge informacion sobre el proceso de ensefianza-aprendizaje del alumnado, El
caracter continuo y formativo de la evaluacion estara incluido en el proceso de ensefanza y
aprendizaje, con el fin de detectar las dificultades en el momento en que se produzcan, averiguar

sus causas y adoptar las medidas que se considere necesarias.

Respecto a cuando evaluar deberemos empezar por la evaluacioén inicial que cumple una funcién
de diagnéstico al proporcionarnos informacion 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 ensefanza para valorar los progresos y dificultades de los alumnos ajustando la

ayuda pedagdgica 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



Durante los periodos de evaluacién continuada se hara uso de los siguientes instrumentos de
evaluacion, teniendo en cuenta que no existe un instrumento o procedimiento ideal para evaluar,

por ello es necesario utilizar técnicas variadas de evaluacion.

a) Pruebas especificas de evaluaciéon (pruebas orales y/o escritas individuales): cada
trimestre se realizara al menos una prueba individual con los contenidos de una o mas

unidades de trabajo.
Estas pruebas pueden incluir:
- Desarrollo de un tema o apartado.

- Preguntas de respuesta breves, preguntas abiertas (comentarios de textos, con material

de consulta, resolucion de casos, esquema de un programa).

- Aplicacion practica de los contenidos. Supuestos practicos de las técnicas o
procedimientos realizados en el aula durante el proceso de ensefianza-aprendizaje. Se
valoraran en funcién de la aplicacién de los conocimientos tedricos a la practica, la

destreza, habilidad, técnica, rapidez y seguridad.
- Pruebas escritas con preguntas tipo test y/o Verdadero o Falso.
Se valorara:
- Comprensién de los conceptos y la expresion de los mismos por escrito.
- Ejemplificaciones apropiadas y uso y conocimiento de terminologia especifica.

b) Actividades individuales o en grupo, relaciéon de ejercicios propuestos, exposiciones.

4.1. Evaluacién por criterios

Se realizara un seguimiento individual del aprendizaje del alumno a lo largo de todo el curso, a
través de controles tedrico-practicos, ejercicios, practicas evaluables. Para las calificaciones
trimestrales, se tomara como referencia el grado de adquisicion de cada Resultado de Aprendizaje
programado Yy finalizado en el trimestre. La evaluacion se realizara a través de los Criterios de
Evaluacion establecidos para cada resultado de aprendizaje. La consecucion de cada Resultado

de Aprendizaje se calificara de la siguiente manera:



%

CE

Actividades de
evaluacion

RA1 (15%)

15

a) Se han identificado las funciones del
departamento de atencién al cliente de
distintos tipos de empresas y organizaciones.

15

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

15

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.

15

d) Se han confeccionado organigramas de
empresas comerciales, teniendo en cuenta su
tamanio, estructura y actividad.

15

e) Se han diferenciado las areas de actividad
y acciones del servicio de atencién al cliente,
teniendo en cuenta la legislacion vigente.

25

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

FEM

15%

%

CE

Actividades de
evaluacion

RA2 (35%)

10

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

10

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

10

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

10

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

10

e) Se ha facilitado informacién a supuestos
clientes, utilizando la escucha activa y
prestando especial atencion a la
comunicacion no verbal.

10

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

25

g) Se han redactado escritos de respuesta a
solicitudes de informacién en situaciones de
atencion al cliente, aplicando las técnicas
adecuadas.

15

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.

FEM

35%

10




%

CE

Actividades de
evaluacion

RA3 (15%)

10

a) Se han descrito las técnicas de
organizacion y archivo de la informacion, tanto
manuales como informaticas.

15

b) Se han descrito las técnicas mas habituales
de catalogacion y archivo de documentacion,
analizando sus ventajas e inconvenientes.

15

c) Se han clasificado distintos tipos de
documentaciéon en materia de atencion al
cliente/consumidor/usuario.

15

d) Se han elaborado, actualizado y consultado
bases de datos con la informacion relativa a
los clientes.

15

e) Se han manejado herramientas de gestiéon
de las relaciones con los clientes (CRM), de
acuerdo con las especificaciones recibidas.

15

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.

15

g) Se han aplicado métodos para garantizar la
integridad de la informacion y la proteccion de
datos, de acuerdo con la normativa vigente.

FEM

15%

%

CE

Actividades de
evaluacion

RA4 (5%)

20

a) Se ha definido el concepto del
consumidor y usuario, diferenciando los
consumidores finales y los industriales.

20

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

20

¢) Se han identificado las instituciones y
organismos, publicos y privados, de
proteccion al consumidor y usuario,
describiendo sus competencias.

20

d) Se ha interpretado la normativa aplicable
a la gestion de quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor/usuario en materia de
consumo.

20

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

Pruebas especifica,
actividad individual o
en grupo

(5%)

11




%

CE

Actividades de
evaluacion

RAS5 (15%)

12,5

a) Se han identificado los tipos de consultas,
quejas, reclamaciones y denuncias mas
habituales en materia de consumo.

12,5

b) Se ha descrito el procedimiento que hay
gue seguir, asi como las fases, la formay los
plazos del proceso de tramitacion de las
reclamaciones del cliente.

12,5

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

12,5

d) Se ha cumplimentado la documentacion
necesaria para cursar la reclamacién hacia el
departamento u organismo competente.

12,5

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

12,5

f) Se han utilizado técnicas de negociacion y
actitudes que faciliten el acuerdo para resolver
las reclamaciones del cliente.

12,5

g) Se han identificado y cumplimentado los
documentos relativos a la tramitacién de las
quejas, reclamaciones y denuncias.

12,5

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.

Pruebas especifica,
actividad individual o
en grupo

(15%)

%

CE

Actividades de
evaluacion

RAG6 (15%)

12,5

a) Se han identificado los métodos aplicables
para evaluar la eficacia del servicio de
atencion/informacion al cliente.

12,5

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

12,5

c) Se han identificado las principales
incidencias y retrasos en el servicio de
atencion al cliente y en la resolucién de
qguejas y reclamaciones.

12,5

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

12




e) Se han aplicado técnicas para medir el Pruebas (15%)

12,5 | nivel de satisfaccién del cliente y la eficacia especifica,
del servicio prestado. actividad individual
0 en grupo

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

12,5

g) Se han aplicado las acciones establecidas
12,5 | 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 gestién de las relaciones
con los clientes (CRM)

12,5

5. Criterios de Calificacion.

Se aplicaran diversas técnicas e instrumentos con el fin de conocer y valorar de manera eficaz
cémo el alumnado adquiere las competencias profesionales, evidenciadas en los criterios de

evaluacion del médulo. En este sentido deberemos tener en cuenta:

- Seraen los criterios de evaluacion, donde recaiga, de un modo directo o indirecto, la calificacién

emitida por el profesor.

- El alumnado necesitara de unos contextos de aplicacion de lo aprendido, donde demostrar y
evidenciar lo que ha aprendido, definidos por las actividades, pruebas... desarrollados y

generados por el alumnado.
El alumnado sera evaluado aplicado lo aprendido en contextos como:

a) Prueba especifica de evaluacién. Se realizara una prueba individual escrita por

evaluacion. Las pruebas tendran una duracion de 2 horas.

b) Las actividades que se vayan desarrollando a lo largo de cada unidad, seran
realizadas en el aula, dichos trabajos podran ser en grupo o individuales. (En caso de
realizar varias actividades respecto a un mismo criterio de evaluacién, la calificacion sera

la media aritmética ponderada).

Estos contextos quedan estrechamente vinculados a los criterios de evaluacion de cada uno de
los resultados de aprendizaje, asi como los procedimientos de evaluacion, siendo los referentes
para establecer los criterios de calificacion. Cada uno de ellos se selecciona en funcién del tipo de
actividades y tareas necesarias para evidenciar las habilidades y destrezas expresadas en los

criterios de evaluacion de cada unidad de trabajo.

13



Se entendera que el moédulo ha sido superado por el alumno cuando obtenga una calificacion igual
o superior a 5 de la media ponderada de todos los Resultados de Aprendizaje y cuando en cada

Resultado de Aprendizaje Clave haya obtenido una calificacién igual o superior a 5.

Para la determinacion de la calificacion alcanzada por el alumno en cada evaluacion parcial, se

concretaran los porcentajes de cada instrumento de evaluacion.

Estos instrumentos de evaluacion tendran una puntuacién entre 1 y 10 puntos. La suma total de
ponderaciones de los criterios de evaluacion sera 100%. Siendo la nota alcanzada por el
alumnado, la suma de las puntuaciones de cada instrumento por su ponderacion. Se considera

superado el Resultado de Aprendizaje si el total de la calificacién es igual o superior a 5.

Al finalizar cada trimestre y de cara a la evaluacion parcial, la calificacion sera la media ponderada
de los resultados de aprendizaje finalizados hasta la fecha. Se considerara aprobada la evaluacién
parcial si la puntuacion es igual o superior a 5, siempre y cuando se hayan superado todos los

Resultados de Aprendizaje Clave del trimestre.

Las calificaciones de acuerdo con la Orden de evaluacién han de expresarse de forma numérica
utilizando la escala de 1 a 10. Los redondeos a numeros enteros, de cada Resultado de

Aprendizaje, se haran de la siguiente manera:
De 5 a 5,64 sera un 5, y de 5,65 en adelante un 6
De 6 a 6,64 sera un 6, y de 6,65 en adelante un 7
De 7 a 7,64 seraun7,yde 7,65 en adelante un 8
De 8 a 8,64 sera un 8, y de 8,65 en adelante un 9
De 9 2 9,64 sera un 9, y de 9,65 en adelante un 10
Para superar el médulo, el alumno ha de alcanzar una calificacion mayor o igual a cinco en la

media ponderada de todos los Resultados de Aprendizaje y siempre que alcancen

satisfactoriamente todos los Resultados de Aprendizaje Clave.

Cuando un alumno falte a una prueba escrita no final, debera presentar justificacion valida de dicha

ausencia y realizara la prueba el dia que acuerde con el profesor.

Para acceder a las FEM en marzo, el alumno debera tener aprobados todos los Resultados de
aprendizaje cursados hasta el momento y recogidos como obligatorios (clave) en la programacién
didactica de cada médulo profesional. Ademas, el alumno podra acceder siempre y cuando tenga
el médulo aprobado, a fecha previa de la valoracion de acceso a la FEM, con los resultados de
aprendizaje evaluados hasta el momento, y siempre y cuando, tenga los médulos no dualizados

aprobados a fecha previa de esta sesion de valoracion”.
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5.1. Plan de Recuperacion de Resultados de Aprendizaje

Si después de las sesiones periddicas de evaluacion, el alumno tiene algin Resultado de
Aprendizaje no superado, solo recuperara los Resultados de Aprendizaje no superados. Para ello,
se establecera un plan de recuperaciéon de cada Resultado de Aprendizaje pendiente en tiempo y

forma.

Para superar el Resultado de Aprendizaje el alumno debera alcanzar como minimo una calificacion
positiva igual o superior a 5, siendo la nota del Resultado de Aprendizaje la media ponderada de

los Criterios de Evaluacién que conforman el citado Resultado de Aprendizaje.
La nota final sera la media ponderada de todos los Resultados de Aprendizaje.

Se entendera que el médulo ha sido superado por el alumno cuando obtenga una calificacion igual
o superior a 5 de la media ponderada de todos los Resultados de Aprendizaje y cuando en cada

Resultado de Aprendizaje Clave haya obtenido una calificacién igual o superior a 5.

abs.
5.2 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.

5.2.1 Practicas Consideradas fraudulentas durante el proceso de evaluacién

académica

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 compareros en los examenes y otras pruebas de evaluacion del

procedimiento de aprendizaje del estudiante.

2. Transmitir a otros compaferos informacién, por via oral o escrita y por cualquier medio, incluidos los
electrénicos, durante la realizacion de un examen o prueba de evaluaciéon 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 evaluacién 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 utilizacién no autorizada durante una

prueba de evaluacion y relacionados con la misma.



5. Mantener encendidos y al alcance cualesquiera medios telefénicos, electrénicos 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 telefénicos,

electrénicos 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 evaluacién, 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 informaticos, cuentas de correo y repositorios
ajenos con la finalidad de conocer los contenidos y respuestas de las pruebas de evaluacion 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 responsable.

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 evaluacién académica.

13. Cambiar o retocar textos ajenos para presentarlos como propios, sin citar su procedencia, en

cualquier trabajo sometido a evaluacién académica.

14. Infringir cualesquiera otras normas establecidas con caracter obligatorio para la realizacién de los

examenes o pruebas de evaluacién 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 calificacién de suspenso y la numérica de 0.

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.

Asimismo y en funcién 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
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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 obligacién de poner los hechos en conocimiento de los

cuerpos de seguridad correspondientes y del Ministerio fiscal.

6. Minimos exigibles.

Los contenidos minimos de conocimientos que el alumno debera poseer para la superacion del médulo

son los siguientes:

Desarrollo de actividades de atencién/informacion al cliente:

- La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

- Gestion de las relaciones con clientes y clientas.

- La identidad corporativa y la imagen de marca.

- Servicios de atencion al cliente/consumidor/usuario.

- El departamento de atencién 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 y clientas.Tipologia.
Servicios que prestan a las empresas.

Utilizacion de técnicas de comunicacion en situaciones de atencion al cliente:

- La comunicacion en la empresa. Informacién y comunicacion.

- El proceso de comunicacion.

- Tipos de comunicacion.

- Técnicas de comunicacion en situaciones de informacién al cliente.

- La empatia.

- La asertividad.

- La comunicacion oral. La comunicacion telefonica. La comunicacion no verbal.

- 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).
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- El correo electronico. La mensajeria instantanea.
- Comunicacién en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacioén diferida (foros).

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

- Técnicas de organizacién y archivo de documentacién. Sistemas de clasificacion, catalogacion y

archivo de documentos.
- Tipos de archivos.
- Organizacién de documentos de atencion al cliente.
- Ficheros de cliente.
- Las bases de datos.
- Bases de datos documentales.
- Herramientas de gestion de las relaciones con clientes y clientas (CRM).
- Manejo de bases de datos de cliente.
- Transmision de informacién en la empresa. Elaboracion de informes.
- Normativa legal en materia de proteccion de datos.
Identificacion de los organismos e instituciones de proteccién 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 proteccion 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 consumo.
- Normativa vigente en materia de consumo aplicable a la gestién de reclamaciones y denuncias.
- Fases del proceso de tramitacién de reclamaciones y denuncias.

- Procedimiento de recogida de las reclamaciones.

- Proceso de tramitacion de las reclamaciones.

- Las reclamaciones ante la Administracion.

- Las técnicas de comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones.
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- Tratamiento al cliente ante las quejas y reclamaciones. La escucha activa. La empatia. La

asertividad.
- La negociacién en la resolucion de quejas y reclamaciones.
- El plan de negociacion. Fases: preparacion y estrategia, desarrollo y acuerdo.
- Técnicas de negociacion en las reclamaciones.

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 atencion/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 atencion al cliente.
- Estrategias y técnicas de fidelizacion de cliente.

- Programas de fidelizacion de cliente.

7. Materiales y recursos didacticos.

Todos los recursos y materiales necesarios para el desarrollo de cada unidad, tales como apuntes,
documentacién o recursos digitales, se pondran a disposicion del alumno o se indicara como

obtenerlos.

Bibliografia recomendada: Carrasco Fernandez, S. (Aho 2017). Servicios de Atencién

Comercial. Editorial Paraninfo.
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