Programacion Didactica del médulo: 1110
Atencion al Cliente, Consumidor y Usuario

2°Curso CFGS Marketing y Publicidad

HOJA INFORMATIVA

L€

IES LAS LLAMAS

Curso 2025- 2026

Maria Auxiliadora Lépez Vecino
Juan Gil Pereda (Programa Bilingiie)
Dpto. Comercio y Marketing

IES Las Llamas Santander



1.CRITERIO DE CALIFICACION DEL MODULO............cccueeeeeresrrseresrsssssssesssssssssssssssssssssssssesssssenes 3

2.TEMPORALIZACION DE LAS UNIDADES DIDACTICAS .......cccoervrireseerrereresssssssssssssssssssssssssessens 4
3. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS. .......cevvuuuirreeunisininensininmmssisisemssisissmmssssimssssmmmsmsss 5
4. PRACTICAS CONSIDERADAS FRAUDULENTAS ......c.ceeuveersrrsessesirssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 6

5. ASPECTOS CURRICULARES MINIMOS PARA SUPERAR EL MODULO. ..........ccccvvvvserreereeeerennn 8



1.CRITERIO DE CALIFICACION DEL MODULO

%

%NOTA FINAL

RA1

UD1 ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE AT. CLTE.

CLAVE

15%

RAZ2: a evaluar en las FEM

UD 2 UTILIZACION DE TECNICAS DE COMUNICACION EN
SITUACIONES DE ATENCION AL CLIENTE

5%

RA3: a evaluar en las FEM

UD3 ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION

5%

RA4

UD4 IDENTIFICACION DE LOS DISTINTOS ORGANISMOS E
INSTITUCIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y
USUARIO

CLAVE

20%

*** 1°EVALUACION ***

45%

RA5

UD5 GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

CLAVE

20%

RA6

UD6 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE MEDIACION Y
DE ARBITRAJE

CLAVE

20%

RA7

UD7 ELABORACION DE UN PLAN DE CALIDAD Y DE MEJORA
DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE, CONSUMIDOR Y
USUARIO

15%

*% 20EVALUACION ***

55%




2.TEMPORALIZACION DE LAS UNIDADES DIDACTICAS

Todo este conjunto de contenidos nos sirve de referente de obligado cumplimiento que junto con los
resultados de aprendizaje y los criterios de evaluacién van a definir nuestras unidades didacticas. Los
contenidos del médulo se repartiran a lo largo de las dos primeras evaluaciones del curso.

Se realizaran dos sesiones de evaluacién, que se llevaran a cabo en los dias anteriores a los periodos
de vacaciones de navidad y a principios de marzo. La distribucion de los contenidos a lo largo de los
trimestres en que se deben impartir se ha realizado teniendo en cuenta una serie de premisas:

¢ Introducir al alumno en el aprendizaje de nuevos conceptos relacionados con la atencion al cliente,
consumidor y usuario.

e Alternar los conceptos tedricos con un aprendizaje eminentemente practico, que ha de contemplar para

su realizacion contenidos y conceptos de distintos bloques tematicos.

La duracién total del médulo es de 98 horas, contando con que parte de los contenidos se evalian en las

FEM. El nimero de horas a la semana es de tres.

12 EVALUACION (30 h)

* Presentacion del médulo y evaluacion inicial (2 horas)

* RA1 Organizacion del departamento de atencion al cliente (14 horas)

* RA4 Identificacidn de los distintos organismos e instituciones de proteccion al consumidor y
usuario (14 horas)

22 EVALUACION (30)

* RA5 Gestion de quejas y reclamaciones (15 horas)

* RAG Descripcion de los procesos de mediacién y de arbitraje (15 horas)

EN LAS FEM LA EMPRESA EVALUARA LOS SIGUIENTES RA:

RAZ2 Utilizacion de técnicas de comunicacion en situaciones de atencion al cliente
RA3 Organizacién de un sistema de informacion

RA7 Elaboracion de un plan de calidad y de mejora del servicio de atencién al cliente,

consumidor o usuario




3. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS.

Como recursos metodoldgicos con los que poder aplicar los principios anteriormente sefialados
podemos distinguir entre los personales, materiales y ambientales:

0 Explicaciones del profesor de cada uno de los temas

0 Apuntes que el profesor dé en clase a lo largo del curso.

0 Fotocopias de interés y de procedencia muy variada, articulos, ejercicios, cuadros explicativos,
esquemas...

0 Cualquier otro material susceptible de ser usado por los alumnos.

Libros de consulta (su compra no es obligatoria):

[0 Sergio Lépez Salas. Atencion al Cliente, Consumidor y Usuario. Editorial Paraninfo (2020)

[0 Soledad Carrasco Fernandez. Servicios de Atencion Comercial, Editorial Paraninfo (2017)

00 Maria Eugenia Escudero, Servicios de Atencién Comercial. Editorial Editex (2015)

Textos legales:

[ 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.

0 La Constitucién Espafiola (articulo 51)

Impresos:

00 Documentos propios de utilizacion en cada area, notas de aviso, cartas de presentacion, hojas de
reclamaciones...

0 Periodicos y revistas especializadas:

0 Revista de la OCU, AUSBANC...

Audiovisuales/ Informaticos:

00 Ordenador para el profesor con cafidn, proyector y conexién a Internet.

0 Equipo informético para la consulta de paginas Web, como pueden ser:

WWW.0CU.Org

www.ucecantabria.org



Www.ceaccu.org
WWW.CONSUmMo-ccu.consumo.gob.es/
www.aytosantander.es
www.oficinadelconsumidor.org

00 Ambientales/ Fisicos

0 Estructurales o propios del ambito escolar: aulas de informatica y biblioteca.

4. PRACTICAS CONSIDERADAS FRAUDULENTAS

Se consideran practicas fraudulentas en las pruebas de evaluacién 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 companeros en los examenes y otras pruebas de evaluacion del
procedimiento de aprendizaje del estudiante.

2. Transmitir a otros companferos informacion, por via oral o escrita y por cualquier medio,
incluidos los electronicos, durante la realizacion de un examen o prueba de evaluacién que

deba realizarse individualmente y que se refiera al contenido de la prueba, con el fin de

defraudar.

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

4. Utilizar materiales escritos no autorizados o medios telefénicos, electrénicos o informaticos para
acceder de manera fraudulenta a datos, textos o informaciones de utilizaciéon no autorizada
durante una prueba de evaluacion y relacionados con la misma.

5. Mantener encendidos y al alcance cualesquiera medios telefonicos, electrénicos o informaticos
durante la realizacién 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 evaluaciéon dispositivos telefonicos,

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 realizacién 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 realizacién de un examen o prueba de evaluacién, cuando
sea requerido para ello por el profesor responsable.

11. Negarse a entregar el examen o prueba de evaluacién 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 elaboracion propia, en los textos o trabajos sometidos a cualquier tipo de evaluacion
académica.

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

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

Consecuencias de la comision de practicas fraudulentas durante el proceso de evaluacion de los
aprendizajes

La comisién 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 evaluacién
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 funcion de las circunstancias concurrentes, las conductas anteriormente descritas
podran ser consideradas faltas, ya sea conductas contrarias a la convivencia o conductas gravemente
perjudiciales para la convivencia, de conformidad con lo dispuesto en el Decreto 53/2009, de 25 de
junio, que regula la convivencia escolar y los derechos y deberes de la comunidad educativa en la
Comunidad Auténoma de Cantabria, modificado por Decreto 30/2017, de 11 de mayo, y dar lugar a la
instruccion de un expediente disciplinario.

Determinadas practicas fraudulentas de especial gravedad podrian ser incluso constitutivas de delitos,
en cuyo caso la Direccion del centro tiene la obligacién de poner los hechos en conocimiento de los

cuerpos de seguridad correspondientes y del Ministerio fiscal.

5. ASPECTOS CURRICULARES MINIMOS PARA SUPERAR EL
MODULO

Los contenidos minimos de conocimientos que el alumno debera poseer para la superacion del médulo
son los siguientes:

12 Evaluacioén:

* La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

» Marketing relacional y de relacion con los clientes.

+ Gestion de las relaciones con clientes.

* Factores que influyen en la atencion al cliente de una empresa u organizacion.

* La identidad corporativa y la imagen de marca. Posicionamiento y diferenciacion.
* Servicios de atencion al cliente, consumidor o usuario.

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

* Funciones del departamento.

* Dependencia funcional. Relaciones con otros departamentos.

* Estructuras organizativas: organigramas. Tipos.

» Competencias generales y especificas del personal del departamento de atencién al cliente,




consumidor o usuario.

* Los contact centers. Funciones que desempefian en el sistema de relacion con los clientes.
Servicios que prestan.

» La comunicacion en la empresa. Informacion y comunicacion.

* El proceso de comunicacion.

* Tipos de comunicacion.

» La comunicacion en situaciones de informacion al cliente, consumidor o usuario. Actitudes y técnicas
de comunicacion.35

* La empatia.

* La asertividad.

» La comunicacion oral.

» La comunicacion no verbal.

» La comunicacion telefonica.

« Utilizacion de las nuevas tecnologias en la comunicacion telefénica.

» La comunicacion escrita. Tipos de cartas y documentos escritos. Las comunicaciones formales
» La comunicacion escrita a través de la red (Internet/Intranet).

* El correo electronico. Mensajeria instantanea.

» Comunicacion en tiempo real: chat, videoconferencia.

» Comunicacion diferida (foros).

* Técnicas de organizacioén y archivo de documentacion.

« Sistemas de clasificacion, catalogacion y archivo de documentos.

* Tipologia de archivos. Archivos manuales e informaticos.

» Tratamiento y organizacion de documentos de atencién al cliente, consumidor o usuario.

* 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. Tratamiento de la informacion.



* Acceso a la informacién. Realizacion de consultas.

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

* Proteccion de datos. Normativa legal.

» Concepto de consumidor y usuario.

» Caracterizacion de diferentes tipos de consumidores y usuarios.

* Derechos del consumidor.

* La defensa del consumidor. Normativa legal.

* Instituciones publicas de proteccién del consumidor. Tipologia, organigrama funcional y
competencias.

+ Entidades privadas de proteccion al consumidor. Tipologia, organigrama funcional y competencias.
22 Evaluacion

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

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

* Proceso de gestion de reclamaciones y denuncias. Fases del proceso.

* Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias.

* Proceso de tramitacion y gestion de la reclamacion.

* Las reclamaciones ante la Administracion. Actuacién administrativa. Los actos administrativos. El
silencio administrativo.

* Las técnicas de comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones

» Tratamiento al cliente, consumidor o usuario ante las quejas y reclamaciones. La escucha activa y
empatica. La asertividad.

* La negociacion en la resolucion de quejas y reclamaciones o denuncias.

* El plan de negociacion. Fases. Preparacion. Estrategia. Desarrollo. Técnicas y tacticas de
negociacion en las reclamaciones. Acuerdo.

» Conceptos de mediacion y arbitraje. Caracteristicas diferenciadoras.

» Situaciones de conflicto en materia de consumo en las que se puede utilizar una mediacion.

* El proceso de mediacion.

» Situaciones de conflicto en materia de consumo en las que se puede plantear un arbitraje.



* El proceso de arbitraje en materia de consumo.

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

* Tratamiento de las incidencias o anomalias.

* Procedimientos de control del servicio de atencion al cliente.

 Evaluacion del servicio de atencion al cliente.

» Métodos para evaluar la eficacia del servicio y el nivel de satisfaccion del cliente.

» Normativa aplicable en materia de atencion al cliente. Ley de Ordenacion del Comercio Minorista.
Ley de servicios de la sociedad de la informacién y el comercio electronico. Ley de Proteccidon de Datos
de Caracter Personal.

» Estrategias y técnicas de fidelizacién de clientes.

* Programas de fidelizacion.



