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Conla entrada en vigor de la Ley organica 3/2022 de 31 de marzo de Ordenacién
e Integracion de la Formacion profesional, la Formacién Profesional Basica pasa
a llamarse Ciclo Formativo de Grado Basico, con caracter general, vinculados a
estandares de competencia de nivel 1 del Catalogo Nacional de Estandares de
Competencias Profesionales.

Teniendo en cuenta este cambio de normativa en las asignaturas generales,
debemos resaltar el seguimiento de la normativa Real Decreto 127/2014, de 28
de febrero, por el que se regulan aspectos especificos de la Formacién
Profesional Béasica de las ensefianzas de formacién profesional del sistema
educativo, para las asignaturas especificas de Servicios Administrativos de dicho
modulo. (Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion).

Las asignaturas especificas del Ciclo Formativo de Grado Basico de Servicios
Administrativos (en la cuél se enmarca esta programacion), se articula en el
Anexo | del Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero, por el que se regulan
aspectos especificos de la Formacion Profesional Basica de las ensefianzas de
formacion profesional del sistema educativo, se aprueban catorce titulos
profesionales bésicos, se fijan sus curriculos basicos y se modifica el Real
Decreto 1850/2009, de 4 de diciembre, sobre expedicidn de titulos académicos
y profesionales correspondientes a las ensefianzas establecidas en la Ley
Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion.

El ciclo de FPB también esta regulado por la siguiente normativa:

. Ley organica 3/2022 de 31 de marzo.
. Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion.

* Ley Organica 8/2013, de 9 de mayo, para la Mejora de la Calidad Educativa.

* Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacion
Profesional, mediante la que se crea el Sistema Nacional de Cualificaciones
Profesionales, cuyo instrumento fundamental es el Catalogo General de

Cualificaciones Profesionales.

Segun la instruccién conjunta 1/2022, de 23 de junio, de la direccidon general de
ordenaciéon y evaluacion educativa y de la direccibn general de formacion
profesional, por la que se establecen los aspectos de organizacion y
funcionamiento para los centros que impartan educacion secundaria obligatoria
para el curso 2022/2023, el Ciclo de Formacion Profesional Bésica pasa a
llamarse Ciclo Formativo de Grado Basico.

La Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre, por la que se modifica la Ley
Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion, ha introducido cambios que
afectan a la etapa de Educacion Secundaria Obligatoria entre otros aspectos. En
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cumplimiento de estas previsiones legales, el Gobierno ha regulado esta etapa
mediante el Real Decreto 217/2022, de 29 de marzo, por el que se establece la
ordenacion y las enseianzas minimas la ordenacion y las ensefianzas minimas
de la Educacién Secundaria Obligatoria.

En el anexo VI de la instrucciébn conjunta, se formulan las competencias
especificas, los criterios de evaluacion y los saberes basicos de los ambitos del
primer curso de los Ciclos Formativos de Grado Basico.

La propuesta de incorporacion a un Ciclo Formativo de Grado Basico se realizara
de acuerdo con lo establecido en el articulo 25.2 Real Decreto 217/2022, de 29
de marzo, por el que se establece la ordenacion y las ensefianzas minimas de
la Educacion Secundaria Obligatoria.

Las competencias especificas profesionales del ambito profesional vendran
definidas en la Orden que regula cada titulo de cada ciclo formativo.

Esta cualificacion comprende varias unidades de competencia, cubiertas por el
modulo profesional: Atencion al cliente, codigo 3005, que son el objetivo de esta
programacion didactica.

Identificacion del titulo

El Titulo Profesional Basico en Servicios Administrativos queda identificado por
los siguientes elementos:

Denominacion: Servicios Administrativos.

Nivel: Formacion Profesional Basica.

Duracion: 2.000 horas.

Familia Profesional: Administracion y Gestion.

Referente europeo: CINE-3.5.3. (Clasificacion Internacional Normalizada de la
Educacion).
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2. OBJETIVOS

OBJETIVOS GENERALES DEL TiTULO

Los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:

a) ldentificar las principales fases del proceso de grabacion, tratamiento e
impresion de datos y textos, determinando la secuencia de operaciones para
preparar equipos informaticos y aplicaciones.

b) Analizar las caracteristicas de los procesadores de texto y hojas de célculo,
empleando sus principales utilidades y las técnicas de escritura al tacto para
elaborar documentos.

c) Caracterizar las fases del proceso de guarda, custodia y recuperacion de la
informacion, empleando equipos informaticos y medios convencionales para su
almacenamiento y archivo.

d) Utilizar procedimientos de reproducciéon y encuadernado de documentos
controlando y manteniendo operativos los equipos para realizar labores de
reprografia y encuadernado.

e) Describir los protocolos establecidos para la recepcion y el envio de
correspondencia y paqueteria identificando los procedimientos y operaciones
para su tramitacion interna o externa.

f) Describir los principales procedimientos de cobro, pago y control de
operaciones comerciales y administrativas utilizados en la actividad empresarial
determinando la informacion relevante para la realizacion de operaciones
basicas de tesoreria y para su registro y comprobacion.

g) Determinar los elementos relevantes de los mensajes mas usuales para la
recepcion y emision de llamadas y mensajes mediante equipos telefonicos e
informéticos.

h) Aplicar procedimientos de control de almacenamiento comparando niveles de
existencias para realizar tareas basicas de mantenimiento del almacén de
material de oficina.

I) Reconocer las normas de cortesia y las situaciones profesionales en las que
son aplicables para atender al cliente.

j) Comprender los fendmenos que acontecen en el entorno natural mediante el
conocimiento cientifico como un saber integrado, asi como conocer y aplicar los
métodos para identificar y resolver problemas basicos en los diversos campos
del conocimiento y de la experiencia.
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k) Desarrollar habilidades para formular, plantear, interpretar y resolver
problemas aplicar el razonamiento de célculo matematico para desenvolverse en
la sociedad, en el entorno laboral y gestionar sus recursos econémicos.

l) Identificar y comprender los aspectos basicos de funcionamiento del cuerpo
humano y ponerlos en relacion con la salud individual y colectiva y valorar la
higiene y la salud para permitir el desarrollo y afianzamiento de habitos
saludables de vida en funcion del entorno en el que se encuentra.

m) Desarrollar habitos y valores acordes con la conservacion y sostenibilidad del
patrimonio natural, comprendiendo la interaccion entre los seres vivos y el medio
natural para valorar las consecuencias que se derivan de la accion humana sobre
el equilibrio medioambiental.

n) Desarrollar las destrezas béasicas de las fuentes de informacion utilizando con
sentido critico las tecnologias de la informacion y de la comunicacion para
obtener y comunicar informacién en el entorno personal, social o profesional.

fi) Reconocer caracteristicas basicas de producciones culturales y artisticas,
aplicando técnicas de analisis basico de sus elementos para actuar con respeto
y sensibilidad hacia la diversidad cultural, el patrimonio histéricoartistico y las
manifestaciones culturales y artisticas.

0) Desarrollar y afianzar habilidades y destrezas linglisticas y alcanzar el nivel
de precision, claridad y fluidez requeridas, utilizando los conocimientos sobre la
lengua castellana y, en su caso, la lengua cooficial para comunicarse en su
entorno social, en su vida cotidiana y en la actividad laboral.

p) Desarrollar habilidades linguisticas basicas en lengua extranjera para
comunicarse de forma oral y escrita en situaciones habituales y predecibles de
la vida cotidiana y profesional.

g) Reconocer causas y rasgos propios de fendbmenos y acontecimientos
contemporaneos, evolucion historica, distribucion geografica para explicar las
caracteristicas propias de las sociedades contemporaneas.

) Desarrollar valores y habitos de comportamiento basados en principios
democraticos, aplicandolos en sus relaciones sociales habituales y en la
resolucién pacifica de los conflictos.

s) Comparar y seleccionar recursos y ofertas formativas existentes para el
aprendizaje a lo largo de la vida para adaptarse a las nuevas situaciones
laborales y personales.
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t) Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espiritu emprendedor, asi como la
confianza en si mismo, la participacion y el espiritu critico para resolver
situaciones e incidencias tanto de la actividad profesional como de la personal.

u) Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes, respetando a los
demas y cooperando con ellos, actuando con tolerancia y respeto a los demas
para la realizacion eficaz de las tareas y como medio de desarrollo personal.

v) Utilizar las tecnologias de la informacién y de la comunicacién para informarse,
comunicarse, aprender y facilitarse las tareas laborales.

w) Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el
propasito de utilizar las medidas preventivas correspondientes para la proteccion
personal, evitando dafios a las demas personas y en el medio ambiente.

x) Desarrollar las técnicas de su actividad profesional asegurando la eficaciay la
calidad en su trabajo, proponiendo, si procede, mejoras en las actividades de
trabajo.

y) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad,

teniendo en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales
para participar como ciudadano democratico.

OBJETIVOS DE LA ASIGNATURA

1. Reconocer las normas de cortesia y las situaciones profesionales en las
gue son aplicables para atender al cliente.
2. Atender al cliente, utilizando las normas de cortesia y

demostrando interés y preocupacion por resolver satisfactoriamente sus
necesidades.

3. Comparar y seleccionar recursos y ofertas formativas
existentes para el aprendizaje a lo largo de la vida para adaptarse a las nuevas
situaciones laborales y personales.

4. Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espiritu
emprendedor, asi como la confianza en si mismo, la participacion y el espiritu
critico para resolver situaciones e incidencias tanto de la actividad profesional
como de la personal.

5. Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes,
respetando a los demas y cooperando con ellos, actuando con tolerancia y
respeto para la realizacion eficaz de las tareas y como medio de desarrollo
personal.

6. Utilizar las tecnologias de la informacién y de la comunicacién
para informarse, comunicarse, aprender y facilitarse las tareas laborales.
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7. Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad
laboral con el propésito de utilizar las medidas preventivas correspondientes
para la proteccion personal, evitando dafios a las demas personas y en el medio
ambiente.

8. Desarrollar las técnicas de su actividad profesional
asegurando la eficacia y la calidad en su trabajo, proponiendo, si procede,
mejoras en las actividades de trabajo.

9. Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la
sociedad, teniendo en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales
y laborales para participar como ciudadano democrético.

10. Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por
cambios tecnologicos y organizativos en su actividad laboral, utilizando las
ofertas formativas a su alcance y localizando los recursos mediante las
tecnologias de la informacion y la comunicacion.

11. Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomia y
responsabilidad, empleando criterios de calidad y eficiencia en el trabajo
asignado y efectuandose de forma individual o como miembro de un equipo.

12. Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia vy
competencia de las distintas personas que intervienen en su &mbito de trabajo,
contribuyendo a la calidad del trabajo realizado.

13. Asumir y cumplir las medidas de prevencion de riesgos y
seguridad laboral en la realizacion de las actividades laborales evitando dafios
personales, laborales y ambientales.

14. Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y
disefio para todos que afectan a su actividad profesional.

15. Actuar con espiritu emprendedor, iniciativa personal y
responsabilidad en la eleccion de los procedimientos de su actividad
profesional.

16. Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas

de su actividad profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislacion
vigente, participando activamente en la vida econdmica, social y cultural.

3. CONTENIDOS
UNIDAD 1. COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE

1. Proceso de comunicacion
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1.1. Agentes y elementos que intervienen en el proceso de comunicacion
1.1.1. Estrategias y pautas para una comunicacion efectiva
1.1.2. Puntos fuertes y débiles en un proceso de comunicacion
2. Canales de comunicacion con el cliente
2.1. Barreras y dificultades comunicativas: internas, externas y fisioldgicas
3. Comunicacion verbal
3.1. Concepto
3.2. Componentes
3.3. Emisién y recepcion de mensajes orales
3.4. Uso del lenguaje técnico en la atencion al cliente
3.5. Técnicas para hablar en publico correctamente
4. Motivacion, frustracion y mecanismos de defensa
5. Comunicacion no verbal
5.1. Concepto
5.2. Componentes
5.3. La imagen personal
6. Empatia y receptividad

UNIDAD 2. VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

1. El vendedor profesional
1.1. Concepto y funciones
1.2. Tipos de vendedor
1.3. El perfil del vendedor profesional
1.3.1. Actitudes personales
1.3.2. Conocimientos del vendedor
1.3.3. Cualidades y aptitudes para la venta
2. Actuacion del vendedor profesional
2.1. Modelos de actuacion: estilos de comunicacion
2.1.1. Tipos
2.2. Relacion con los clientes
2.2.1. Factores que afectan a la relacion vendedor-cliente.
2.2.2. Reglas para lograr un buen servicio de atencion al cliente
3. Exposicion de las cualidades de los productos y servicios
3.1. La presentacion de productos y servicios
3.1.1. Concepto
3.1.2. Tipos de presentacion
3.1.3. Aplicaciones de presentaciéon
3.2.Demostracion del producto
3.2.1. Concepto
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3.2.2. Tipos de demostracion

3.2.3. Demostraciones ante un pequefio y un gran numero de
interlocutores

3.2.4. Ventajas e inconvenientes de la demostracion

3.2.5. Diferencias entre informacion y publicidad

UNIDAD 3. LAVENTA 'Y SU DESARROLLO.

1. Técnicas de venta
1.1. Concepto
1.2. Caracteristicas generales de las técnicas de venta
1.3. Tipos de técnicas de venta
2. Preparacion de la venta
2.1. Tareas incluidas en la preparacion de la venta
3. Proceso de venta
3.1. Concepto
3.2. Fases
4. Servicios posventa
4.1. Tipos de posventa
4.1.1. Servicios posventa en relacion con los productos
4.1.2. Servicios posventa a los clientes
5. Aspectos relevantes de la Ley de Ordenacién del Comercio Minorista

UNIDAD 4. INFORMACION AL CLIENTE (I)

1. Tipologia de clientes y su relacion con el servicio de atencion al cliente
1.1. Elcliente 2.0
1.2. Los tipos de clientes y su relacion con la prestaciéon del servicio
1.3. La presentacion de servicio de atencion al cliente

2. Roles, funciones y objetivos del profesional de ventas
2.1. Funciones y objetivos del profesional de ventas
2.2. Roles del vendedor. Relacion cliente-profesional




PROGRAMACION ANUAL
ATENCION AL CLIENTE. 2023-2024
FORMACION PROFESIONAL BASICA. Pagina 10 de 53

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS.

c@\?“ Ad_grgt_ri=c§as

COLEGIO CONCERTADO SAN MIGUEL ADORATRICES

UNIDAD 5. INFORMACION AL CLIENTE (Il)

1. Las necesidades y los gustos del cliente
1.1. Criterios de satisfaccion de necesidades
1.1.1. Estimulos externos
1.1.2. Factores internos
2. La fidelizacion del cliente
2.1. Ventajas de la fidelizacién de clientes
2.2. Programas de fidelizacion de clientes
2.2.1. Nuevas tendencias en los programas de fidelizacién
3. Las objeciones de los clientes y su tratamiento
3.1. Técnicas para el tratamiento de las objeciones
4. Las nuevas tecnologias en la informacion al cliente

UNIDAD 6. TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES

1. Reclamaciones y quejas
1.1. Definicion y diferencias
Técnicas utilizadas en la gestion de reclamaciones
3. Gestion de quejas y reclamaciones
3.1. Caracteristicas del proceso de negociacion
3.1.1. Perfiles de clientes, consumidores y usuarios en las quejas en las
guejas y reclamaciones
3.1.2. Elementos formales de una reclamacion
3.1.3. Departamento gestor
3.2. Pautas de comportamiento en el proceso de atencibn a las
reclamaciones y quejas
4. Proceso de reclamacion
4.1. Tramites y documentacion
5. Documentacién y pruebas en una reclamaciéon
5.1. Hojas de reclamacién
5.2. Cumplimentacion
5.3. Plazo
6. Utilizacion de herramientas informaticas en la gestion de reclamaciones
Normativa legal en materia de proteccion de datos
8. Proteccion del consumidor y usuario

N

~
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4. COMPETENCIAS BASICAS

COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES DEL
TITULO

Las competencias profesionales, personales, sociales y las competencias para
el aprendizaje permanente de este titulo son las que se relacionan a
continuacion:

a) Preparar equipos y aplicaciones informaticas para llevar a cabo la grabacion,
tratamiento e impresion de datos y textos, asegurando su funcionamiento.

b) Elaborar documentos mediante las utilidades béasicas de las aplicaciones
informaticas de los procesadores de texto y hojas de calculo aplicando
procedimientos de escritura al tacto con exactitud y rapidez.

c) Realizar tareas basicas de almacenamiento y archivo de informaciéon y
documentacion, tanto en soporte digital como convencional, de acuerdo con los
protocolos establecidos.

d) Realizar labores de reprografia y encuadernado basico de documentos de
acuerdo a los criterios de calidad establecidos.

e) Tramitar correspondencia y paqueteria, interna o externa, utilizando los
medios y criterios establecidos.

f) Realizar operaciones basicas de tesoreria, utilizando los documentos
adecuados en cada caso.

g) Recibir y realizar comunicaciones telefonicas e informatica transmitiendo con
precision la informacion encomendada segun los protocolos y la imagen
corporativa.

h) Realizar las tareas basicas de mantenimiento del almacén de material de
oficina, preparando los pedidos que aseguren un nivel de existencias minimo.

i) Atender al cliente, utilizando las normas de cortesia y demostrando interés y
preocupacion por resolver satisfactoriamente sus necesidades.

]) Resolver problemas predecibles relacionados con su entorno fisico, social,
personal y productivo, utilizando el razonamiento cientifico y los elementos
proporcionados por las ciencias aplicadas y sociales.
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k) Actuar de forma saludable en distintos contextos cotidianos que favorezcan el
desarrollo personal y social, analizando habitos e influencias positivas para la
salud humana.

l) Valorar actuaciones encaminadas a la conservacion del medio ambiente
diferenciando las consecuencias de las actividades cotidianas que pueda afectar
al equilibrio del mismo.

m) Obtener y comunicar informacion destinada al autoaprendizaje y a su uso en
distintos contextos de su entorno personal, social o profesional mediante
recursos a su alcance y los propios de las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion.

n) Actuar con respeto y sensibilidad hacia la diversidad cultural, el patrimonio
histérico-artistico y las manifestaciones culturales y artisticas, apreciando su uso
y disfrute como fuente de enriquecimiento personal y social.

i) Comunicarse con claridad, precision y fluidez en distintos contextos sociales
o profesionales y por distintos medios, canales y soportes a su alcance,
utilizando y adecuando recursos linglisticos orales y escritos propios de la
lengua castellana y, en su caso, de la lengua cooficial.

0) Comunicarse en situaciones habituales tanto laborales como personales y
sociales utilizando recursos lingtiisticos basicos en lengua extranjera.

p) Realizar explicaciones sencillas sobre acontecimientos y fendmenos
caracteristicos de las sociedades contemporaneas a partir de informacion
histérica y geografica a su disposicion.

g) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios
tecnolégicos y organizativos en su actividad laboral, utilizando las ofertas
formativas a su alcance y localizando los recursos mediante las tecnologias de
la informacién y la comunicacion.

r) Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomia y responsabilidad,
empleando criterios de calidad y eficiencia en el trabajo asignado y efectuandose
de forma individual o como miembro de un equipo.

s) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las
distintas personas que intervienen en su ambito de trabajo, contribuyendo a la
calidad del trabajo realizado.

t) Asumir y cumplir las medidas de prevencion de riesgos y seguridad laboral en
la realizacion de las actividades laborales evitando dafios personales, laborales
y ambientales.
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u) Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y disefio para todos
gue afectan a su actividad profesional.

v) Actuar con espiritu emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la
eleccion de los procedimientos de su actividad profesional.

w) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad
profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente, participando
activamente en la vida econdémica, social y cultural.

5. METODOLOGIA

La metodologia didactica debe ser activa y participativa, y debera
favorecer el desarrollo de la capacidad del alumnado para aprender por si mismo
y trabajar en equipo. Para ello, es imprescindible que el alumno comprenda la
informacion que se le suministra, frente al aprendizaje memoristico, y que
participe planteando sus dudas y comentarios. Todos los moddulos se
desarrollardn en torno a contenidos tedéricos y practicos, en lo que a metodologia
se refiere.

Trataremos de fomentar en todo momento el autoaprendizaje y el trabajo
en equipo de los alumnos. Impulsaremos la participacion activa del alumnado
mediante trabajos individuales, debates, expresion de sus opiniones, etc.

Simularemos casos practicos sobre situaciones de trabajo, lo mas
parecidas a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Intentaremos
gue los alumnos/as se acostumbren a obtener informacién de distintas fuentes
de referencia.

Se seguird una metodologia activa y participativa que fomente la
responsabilidad del alumnado, su motivacion, su actitud y sus capacidades.
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o Se comenzara con actividades breves encaminadas a averiguar el conocimiento
a priori de los alumnos sobre la temética de la unidad. Sera interesante plantear
estas actividades en forma de debate para lograr conferirles cierto caracter
motivador

O Se seguira con la explicacion de los conceptos de cada unidad didactica y se
realizard una exposicion teorica de los contenidos de la unidad por parte del
profesor. Se utilizara un libro de texto para que el alumno estudie la asignatura.
Se facilitara bibliografia complementaria y fotocopias de apoyo para cada uno de
los conceptos de la asignatura.

o Posteriormente, el profesor expondra y resolvera una serie de ejercicios, cuyo
objetivo serd llevar a la practica los conceptos tedricos expuestos en la
explicacion anterior. El profesor resolvera todas las dudas que puedan tener
todos los alumnos, tanto tedricas como practicas. Incluso si él lo considerase
necesario se realizaran ejercicios especificos para aclarar los conceptos que
mas cueste comprender al alumnado. Posteriormente, se propondra un conjunto
de ejercicios, de contenido similar a los ya resueltos en clase, que deberan ser
resueltos por los alumnos.

o Se intentarg, en la medida de lo posible, que las actividades que se desarrollen
durante la sesidon tengan un caracter grupal para formar al alumno en el clima de
trabajo en grupo, aspecto de gran importancia en la actualidad en los ambientes
empresariales.

o El alumno debera realizar una serie de actividades que dependen de los
contenidos de las unidades did4cticas. Estas actividades podran ser individuales
0 en grupo. Ademas, se podra proponer algun trabajo o actividad que englobe
conocimientos de varias unidades didacticas para comprobar que los
conocimientos han sido satisfactoriamente asimilados.

6. RECURSOS

Para asegurar los resultados de aprendizaje y poder aplicar los criterios de
evaluacién como establece la normativa vigente, es necesario contar con los
siguientes recursos:

- Aula polivalente dotada de ordenadores instalados en red, cafién de
proyeccion e internet. Ademas de medios audiovisuales y software libre o
software con licencia.
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- Equipo de reprografia: una fotocopiadora (puede ser multifuncién), una
impresora y un escaner.

- Para cada alumno o alumna: Libro de texto Atencién al cliente. Editorial
Editex.

- Pizarra convencional

- Material de oficina (pinturas, boligrafos, cartulinas, papel, tijeras, bandejas,
portafirmas, carpetas, fastener, carpetas clasificadoras A-Z, cuter, cajas de
archivo, pegamento, clips, calculadoras, sellos y cualquier otro material que
sea preciso para el desarrollo de las actividades programadas).

- Almacenamiento remoto compartido con el profesor o profesora. Drive y
Classroom. Ambos sistemas, principalmente el segundo, facilitan la revision
y calificacion del trabajo del alumnado por parte del profesorado del modulo.

Profesor/a: exposiciones, debates, modelos, etc.

Realidad socio-cultural:
- Directamente: Observacion, salidas, visitas, etc.
- Indirectamente: Experimentacion, practicas, etc.

Medios:
- Escritos: Toma de apuntes en clase. Ademas se usaran impresos de
trabajo, fichas para elaborar, etc.
- Audiovisuales: videos, planos, graficas, tablas, presentaciones de power

point, etc.

7. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD

La Orden de 29 de Septiembre de 2010 en su capitulo 1 articulo 2 punto
5 e) establece:

La adecuacion de las actividades formativas, asi como de los criterios y
los procedimientos de evaluacion cuando el ciclo formativo vaya a ser cursado
por alumnado con algun tipo de discapacidad, garantizandose el acceso a las
pruebas de evaluacién. Esta adaptacion en ningun caso supondra la supresion




PROGRAMACION ANUAL
ATENCION AL CLIENTE. 2023-2024
FORMACION PROFESIONAL BASICA. Pagina 16 de 53

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS.

c@\?“ Ad_grgt_ri=c§as

COLEGIO CONCERTADO SAN MIGUEL ADORATRICES

de resultados de aprendizaje y objetivos generales del ciclo que afecten a la
adquisicion de la competencia general del titulo.

El caracter abierto y flexible del curriculo tiene por objeto atender a la
diversidad del alumnado, posibilitando niveles de adaptacion curricular a las
condiciones especificas de cada alumno o alumna. A continuacion se enumera
como trabajar con los diferentes tipos de alumnos.

e Alumnos con trastornos graves de conducta:
Se insistira basicamente en reforzar los contenidos minimos mediante
actividades de refuerzo pedagdgico, como por ejemplo:

Modificar la ubicacion en clase.
Repeticion individualizada de algunas explicaciones.
Propuesta de actividades complementarias que sirvan de apoyo.
Potenciar la participacion en clase.
Propuesta de interrogantes para potenciar la curiosidad y, con ello, el
aprendizaje.

e Alumnos con discapacidad fisica:

Se deberia estudiar el tipo de equipos, herramientas y dispositivos

(periféricos) que precisa cada alumno y hacer la pertinente consulta y solicitud a
las autoridades o asociaciones dedicadas a tal fin.

e Alumnos con altas capacidades intelectuales:

Se procurara sustituir las actividades que cubran los conocimientos ya
adquiridos por otras que requieran un planteamiento mas laborioso y que permita
desarrollar su capacidad de investigacion y razonamiento (actividades de
proaccion).

e Alumnos con graves carencias linguisticas:

Se puede suministrar el programa, en la medida que sea posible, en su
idioma. Si no es viable y la comunicacién es practicamente nula, se podria optar
por derivarlo a un aula de inmersion linglistica para adquirir los conceptos
minimos idiomaticos.

e Alumnos con carencia de base:

Si el alumno carece de cierta base en otras asignaturas que le impiden
avanzar en el médulo, se proporcionaran programas autodidactas que faciliten
un aprendizaje de base para continuar sus estudios y se reforzaran los
contenidos minimos de la misma forma que para alumnos con necesidades
educativas especiales.
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La planificacion de la programacion debe tener en cuenta la respuesta a
la diversidad del alumnado y las consiguientes necesidades educativas con unas
finalidades basicas:

e Prevenir la aparicion o evitar la consolidacion de las dificultades de
aprendizaje.

e Facilitar el proceso de socializacion y autonomia de los alumnos y
alumnas.

e Asegurar la coherencia, progresion y continuidad de la intervencion
educativa.

e Fomentar actitudes de respeto a las diferencias individuales.

En el desarrollo de los diferentes temas hay actividades de distinto tipo:
desde las meramente conceptuales (individuales) a otras con un tratamiento mas
complejo (individuales o de grupo). Esta graduacion en la complejidad permite
una respuesta mas eficaz a los distintos niveles del alumnado.

8. ORGANIZACION Y SECUENCIACION DE LOS CONTENIDOS
A. TEMPORALIZACION

El libro Atencién al cliente, de Editex, consta de seis unidades de trabajo. Con
vistas a la insercion laboral, y en funcién de la complejidad de las unidades y de
la importancia relativa de estas, se establece la siguiente distribucién para cada
unidad de trabajo:

Unidad 1: Comunicacién y atencién al cliente 12
Unidad 2. Venta de productos y servicios 12
Unidad 3. La venta y su desarrollo 22
Unidad 4. Informacion al cliente (1) 28
Unidad 5. Informacion al cliente (ll) 32
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Unidad 6. Negociacién 32

B. PROGRAMACION DE AULA

PROGRAMACION DE LAS UNIDADES DE TRABAJO )
(OBJETIVOS, CONTENIDOS Y CRITERIOS DE EVALUACION)

UNIDAD 1. COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE
OBJETIVOS

Conocer qué es la comunicacion y los elementos que intervienen en ella.

Reconocer los factores clave para una comunicacion clara y efectiva

Identificar los distintos canales de comunicacién con el cliente.

Saber aplicar las técnicas de comunicacion basicas a la hora de

enfrentarse con situaciones diferentes de atencion y trato a clientes.

e Adaptar actitudes y comportamientos adecuados para proporcionar una
atencion efectiva y de calidad al cliente.

e Entender la importancia de la claridad para una correcta recepcion de los

mensajes.

CONTENIDOS

- El proceso de comunicacion. Agentes y elementos que intervienen.
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- Barreras y dificultades comunicativas.

- Comunicaciéon verbal: Emision y recepcion de mensajes orales, con una
estructura clara y precisa.

- Técnicas para hablar correctamente en publico.

- Motivacion, frustracién y mecanismos de defensa. Comunicacién no verbal.

- Empatia y receptividad.

- Diferenciacion entre una comunicacion con un mensaje nitido y otra que
desfigure el objetivo de la comunicacion.

- Distincion de las posibles barreras producidas en la comunicacion de un
mensaje a través de la comprobacién entre lo que se emite y lo que se
percibe.

- Exposicion a la clase de un tema de interés para valorar el dominio de las
técnicas de comunicacion oral y no verbal.

- Elaboracion de un documento escrito tras la identificacion del receptor y la
importancia del mensaje.

- Escucha.

- Valoracion del uso correcto del idioma.

- Sentido critico y razonamiento de las opiniones.

- Interés por lograr la practica de la comunicacion efectiva.

- Reconocimiento de la importancia de establecer una eficaz comunicacién en
el marco de las relaciones laborales y profesionales para el logro de objetivos
personales y corporativos.

- Valoracion de la lengua como instrumento para contrastar opiniones,
defender ideas propias y refutar las contrarias.

- Valoracion y respeto por las normas que rigen el intercambio comunicativo
en las empresas.

- Respeto por las opiniones ajenas.

- Reaccion creativa frente a las dificultades en la comunicacion.

- Reconocimiento de la influencia de la percepcion de la realidad en la
comunicacion.

- Preocupacion por los sesgos que nuestra percepcion origina en la
comunicacion e interés por minimizarlos.

- Valoracion positiva de la mejora en las estrategias comunicativas.

CRITERIOS DE EVALUACION
El alumno sera capaz de:

e Reconocer los elementos que intervienen en una comunicacion con el
cliente.
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Examinar los factores clave para una comunicacion clara y efectiva.
Identificar los distintos canales de comunicacion con el cliente.

e Aplicar las técnicas de comunicacién a la hora de enfrentarse con
situaciones diferentes de atencion y trato a clientes.

e Obtener informacion necesaria del cliente, utilizando el Iéxico comercial
adecuado.

e Adaptar actitudes y comportamientos adecuados para proporcionar una
atencion efectiva y de calidad al cliente.

UNIDAD 2. VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
OBJETIVOS

e Conocer las funciones de los vendedores profesionales.

e Identificar las cualidades necesarias que debe poseer un agente de ventas
para el desarrollo de su profesion.

e Reconocer las principales tareas que deben llevar a cabo los agentes de
ventas.

e Distinguir las diferencias entre una demostracion y una presentacion de
productos.
Aprender como establecer y mantener una buena relacion con los clientes.
Identificar los diferentes tipos de presentacion y de demostracién que
utilizan actualmente las empresas.

e Distinguir las diferencias existentes entre publicidad e informacion.

CONTENIDOS

— Actuacion del vendedor profesional, ante diferentes tipos de publico y
clientes.

— Exposicién de las cualidades de los productos y servicios, y calidades
esperables.

— El vendedor. Caracteristicas, funciones y actitudes. Cualidades y aptitudes
para la venta y su desarrollo.

— El vendedor profesional: modelo de actuacion. Relaciones con los clientes.

— Distincion de los factores que puedan hacer el producto mas atractivo para la
venta.
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— Dramatizacion de situaciones reales en grupos.

— Entender mejor las diferentes técnicas de venta que usan las empresas

— Valoracion critica de la influencia de la técnica de venta en los comercios.

— Reconocimiento del uso de los diferentes tipos de venta en el mundo actual

— Interés por conocer las técnicas de venta de venta utilizadas en la empresa y
la adecuacion de las mismas a la vida cotidiana.

— Valoracion del tipo de venta mas idénea segun el contexto.

CRITERIOS DE EVALUACION
El alumno seréa capaz de:

e Analizar las funciones de los vendedores profesionales.

e Identificar las cualidades necesarias que deben poseer un agente de ventas
para el desarrollo de su profesion.

e Reconocer las principales tareas que deben llevar a cabo los agentes de
ventas.

e Distinguir entre una demostracion y una presentacion de productos.

e Diferenciar entre publicidad e informacion.

UNIDAD 3. LA VENTA Y SU DESARROLLO.
OBJETIVOS

e Conocer las distintas técnicas de venta utilizadas por las empresas para
aumentar y mejorar sus resultados.

e Identificar cada una de las fases que integran el proceso de venta.
Reconocer cada uno de los servicios posventa que ofrecen las empresas.
Estudiar cada uno de los diferentes tipos de servicios que utilizan las
empresas en la fase posventa.

e Valorar laimportancia de obtener informacion sobre el cliente y su aplicacion
en el proceso de venta.

e Distinguir los aspectos mas relevantes de la Ley de Ordenacién del
Comercio Minorista

CONTENIDOS

— Técnicas de venta
— Proceso de venta
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— Servicio postventa

— Ley Ordenacion del Comercio Minorista.

— Técnicas de venta. Diferencias entre informacion y publicidad.

— Andlisis de tipos de venta a partir de ejemplos del mundo laboral.

— Utilizacién de las técnicas de venta por parte de una empresa.

— Ser capaz de vender un producto, es decir, la capacidad para conseguir que
un grupo de individuos se interese y compre un producto determinado.

— Conocimiento y aceptacion de la importancia que tiene el vendedor en la
estructura de la empresa.

— Reconocimiento de la importante labor del Jefe de ventas

— Preocupacion por conocer los fallos mas comunes en el proceso de venta

CRITERIOS DE EVALUACION
El alumno sera capaz de:

e Reconocer las distintas técnicas de venta utilizadas por las empresas para
aumentar y mejorar sus resultados.

e Diferenciar los tipos de presentacion y de demostracion que utilizan las
empresas.
Identificar cada una de las fases que integran el proceso de venta.
Valorar la importancia de obtener informacion sobre el cliente y su aplicacion
en el proceso de venta.
Reconocer cada uno de los servicios posventa que ofrecen las empresas.
Informar a los clientes de los tipos de servicios y caracteristicas que ofrece
la empresa, especialmente de las calidades esperables.

e Distinguir los aspectos mas relevantes de la Ley de Ordenacion del
Comercio Minorista.

UNIDAD 4. INFORMACION AL CLIENTE (1)
OBJETIVOS

e Reconocer las diferentes tipologias de clientes.
Adecuar el tratamiento a los clientes en funcién de su tipologia.
Asesorar al cliente sobre la mejor opcién una vez recabada la informacion
sobre lo que necesita.

e Solicitar al cliente que comunique la eleccion de la opcién elegida.
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e Diferenciar clientes de proveedores, y estos del publico en general.
e Distinguir informacion de publicidad.

CONTENIDOS

— Roles, objetivos y relacién cliente-profesional.

— Tipologia de clientes y su relacion con la prestacion del servicio.

— Atencién personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio.
Calidad de atencion al cliente.

— Trato al cliente en una venta directa.

— Trato al cliente en una venta online.

— Preparar simulacros en el que se realicen ventas y analizar las posibles fallos
en la comunicacion con el cliente.

— Solidaridad al compartir ideas y responsabilidades con otros.

— Toma de conciencia sobre la importancia de preparar adecuadamente las
reuniones para lograr los objetivos

— Interés por desarrollar habilidades de venta

— Reconocimiento de las ventajas que supone la aplicacién de las técnicas de
venta en las empresas.

— Interés y respeto por las ideas y opiniones ajenas.

— Descubrir la importancia de tener una actitud participativa y dialogante dentro
del grupo.

CRITERIOS DE EVALUACION
El alumno sera capaz de:

Reconocer las diferentes tipologias de publico.

Diferenciar clientes de proveedores, y estos del publico en general.
Reconocer las diferentes tipologias de clientes.

Diferenciar informacion de publicidad.

Adecuar el tratamiento a los clientes en funcion de su tipologia.

Asesora al cliente sobre la mejor opcion una vez recabada la informacion
sobre lo que necesita.

e Solicitar al cliente que comunique la eleccion de la opcion elegida.

UNIDAD 5. INFORMACION AL CLIENTE (ll)
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OBJETIVOS

Adecuar el producto o servicio a las necesidades y deseos del cliente.
Informar al cliente de las caracteristicas del producto o servicio ofrecido.

e Transmitir informacion con claridad, de manera ordenada, estructurada y
precisa.

e Tomar nota de las objeciones presentadas por los clientes, que recibiran el
tratamiento oportuno en cada caso.
Mantener en todo momento el respeto hacia el cliente.
Procurar la fidelizacion del cliente con el buen resultado del trabajo.

CONTENIDOS

— Necesidades y gustos del cliente, asi como criterios de satisfaccion de los
mismos.

— Fidelizacién de clientes.

— Objeciones de los clientes y su tratamiento

— Analisis de las principales fases por las que pasan los clientes antes de
comprar el producto.

— Reconocimiento de los principales factores que influyen en la finalizacion de
una venta

— Simulacién de un proceso de venta.

— Simulacién de una entrevista de venta.

— Interés y respeto a la importancia de la figura del cliente.

— Respeto ante los posibles problemas que pueden surgir en el trato al cliente

— Habilidad para solucionar los conflictos de forma pacifica.

— Actitud favorable ante la aparicion y afrontamiento de problemas, por sus
consecuencias positivas en el aprendizaje y el desarrollo personal.

— Valoracién del proceso de toma de decisiones como parte de las funciones
del puesto de trabajo.

— Preocupacion por la evaluacion de los efectos de las decisiones adoptadas,
identificando aciertos y errores, y argumentando y proponiendo soluciones
alternativas para mejorar los procesos y resultados.

CRITERIOS DE EVALUACION

El alumno sera capaz de:
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e Solicitar informacion al cliente sobre sus necesidades y deseos de
productos y/o servicios.
Informar al cliente de las caracteristicas del producto o servicio ofrecido.
Transmitir la informacion, al cliente, con claridad, de manera ordenada,
estructurada y precisa.

e Tomar nota de las objeciones presentadas por los clientes, que recibiran el
tratamiento oportuno en cada caso.

e Mantener, en todo momento, el respeto hacia el cliente.

e Procurar la fidelizacion del cliente con el buen resultado del trabajo.

UNIDAD 6. TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES
OBJETIVOS

e Identificar los documentos que habitualmente se utilizan en la gestion de
quejas y reclamaciones.

e Distinguir cada una de las fases que comprende el procedimiento de quejas
y reclamaciones.

e Identificar las herramientas informaticas utilizadas en la gestion de
reclamaciones.
Conocer la normativa legal en materia de proteccion de datos.
Aplicar la normativa relativa a la proteccion del consumidor en los dmbitos
europeo y nacional.

CONTENIDOS

- Técnicas utilizadas en la actuacion ante reclamaciones. Gestion de
reclamaciones. Alternativas reparadoras. Elementos formales que
contextualizan una reclamacion.

- Documentos necesarios o pruebas en una reclamaciéon. Procedimiento de
recogida de las reclamaciones. Hoja de reclamaciones.

- Utilizacion de herramientas informaticas de gestion de reclamaciones.

- Descripcidén de los elementos esenciales que pueden ser decisivos en los
procesos negociadores.

- Analisis de las caracteristicas personales de los negociadores. Simulacién de
un proceso de negociacion.

- Eleccion de las estrategias o las tacticas mas convenientes para cada
proceso negociador.
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- Redaccion de los acuerdos tomados.

- Interés por adquirir habilidades para gestionar las quejas y reclamaciones
- Adquirir los conocimientos para plantear una queja a través de internet

- Envio de sugerencias a través de internet.

- Gestion de reclamaciones de forma presencial.

CRITERIOS DE EVALUACION
El alumno sera capaz de:

e Ofrecer alternativas al cliente ante reclamaciones facilmente subsanables,
exponiendo claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a
realizar, asi como el nivel de probabilidad de modificacion esperable.

e Identificar los documentos que habitualmente se utilizan en la gestion de
qguejas y reclamaciones.

e Distinguir cada una de las fases que comprende el procedimiento de quejas
y reclamaciones.

e Suministrar la informacion y documentacion necesaria al cliente para la
presentacion de una queja o reclamacién por escrito, si fuera necesario.
Cumplimentar una hoja de reclamacion.

Identificar las herramientas informaticas utilizadas en la gestion de
reclamaciones.

e Conocer la normativa legal en materia de proteccion de datos.

e Aplicar la normativa relativa a la proteccién del consumidor en los ambitos
europeo y nacional.

9. CRITERIOS, ESTRATEGIAS Y PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION

o EVALUACION

La evaluacidon que se propone es continua, formativa e integradora y se
concreta en un conjunto de acciones planificadas a lo largo del modulo:
1. Evaluacion inicial o diagnéstica o actividad de comienzo de tema, que

tendra lugar al inicio de cada unidad de trabajo a fin de tener un
conocimiento real de las caracteristicas de los alumnos.

2. Evaluacién procesual con ejercicios de clase a medida que
desarrollamos el tema, que nos permitira ir ajustando el proceso de
aprendizaje del alumnado.

3. Evaluacién final que aplicaremos al final de la unidad de trabajo.
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Los instrumentos de evaluacion propuestos en cada unidad de trabajo son los

siguientes:

1. Participacion en clase: intervenciones sobre actividades y ejercicios
propuestos, valorando su dedicacion e interés.

2. Realizaciéon de actividades individuales y en grupo.

3. Prueba escrita al final de la unidad o unidades que puedan tener
relacion en los contenidos impartidos.

Estos instrumentos de evaluacién se aplicaran durante el curso.

Cada prueba y trabajo se evaluara con una nota de 0 a 10 puntos, que sera
la suma de las puntuaciones obtenidas en cada uno de los apartados de la
prueba o trabajo teniendo en cuenta los criterios. Para superar las pruebas o
trabajos practicos se precisara una nota igual o superior a 5 puntos o al 50%
del criterio de evaluacion.

Se llevaran a cabo:
1. Pruebas escritas (Pe): cuestiones y test.

2. Praticas (Pt): actividades realizadas de forma individual o en grupo por
cada alumno/a.

PORCENTAJES Y PUNTUACION PARA LOS CRITERIOS DE EVALUACION

Los porcentajes de los resultados de aprendizaje de la asighatura son los

siguientes:
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hon D inacié
enominacion

Resultado
ATECL.1 Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de comunicacion.
ATECL.2 Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio, justificAndolas

’ desde el punto de vista técnico.
ATECL.3 Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones

’ ejecutadas.
ATECL.4 Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de actuacion.

Ponderacién
%

\ 25 |

25

25

Los porcentajes de los criterios que recogen esos resultados de
aprendizajes son los que se detallan a continuacion:

Ne
Resultado

ATECL.1.a

ATECL.1.b

ATECL.1.c

ATECL.1.d

ATECL.1.e

ATECL.1.f

ATECL.1.g

ATECL.1.h

ATECL.1.i

Denominacién

Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.

Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se
parte.

Se ha obtenido la informacién necesaria del posible cliente.

Se ha favorecido la comunicacién con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas
al desarrollo de la misma.

Se ha mantenido una conversacion, utilizando las férmulas, |éxico comercial y nexos
de comunicacion (pedir aclaraciones, solicitar informacion, pedir a alguien que
repita y otros).

Se ha dado respuesta a una pregunta de facil solucion, utilizando el léxico comercial
adecuado.

Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relacién
de comunicacion en la que intervienen dos interlocutores.

Ponderacion
%

11.11

11.21
11.11

11.11

11.11

11.11

11.11

Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demas, demostrando cordialidad

y amabilidad en el trato.

Se ha trasmitido informacion con claridad, de manera ordenada, estructura clara
y precisa.

11.11 |

11.12
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. Denominacién Pondaracion
Resultado %
ATECL.2.a Se han analizado las diferentes tipologias de publico. ‘ 12.5
ATECL.2.b Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos del publico en general. ‘ 125
ATECL.2.c Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacién comercial. ‘ 125
ATECL.2.d Se ha diferenciado entre informacion y publicidad. \ 12.5
ATECL.2.e Se han adecuado las respuestas en funcién de las preguntas del publico. \ 125

Se ha informado al cliente de las caracteristicas del servicio, especialmente de
las calidades esperables.

ATECL.2.f

Se ha asesorado al cliente sobre la opcion mas recomendable, cuando existen varias
ATECL.2.g posibilidades, informandole de las caracteristicas y acabados previsibles de cada \ 125
una de ellas.

ATECL.2.h Se ha solicitado al cliente que comunique la eleccién de la opcién elegida. | 125
Ne " " Ponderacién
Resultado Denominacién %
Se ha hecho entrega al cliente de los articulos procesados, informando de los servicios \
ATECL.3.a ) ) 125
realizados en los articulos. .
Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las operaciones a llevar a cabo
ATECL.3.b ] ) . 12.5
en los articulos entregados y los tiempos previstos para ello.
ATECL.3.c Se han identificado los documentos de entrega asociados al servicio o producto. 125 |
Se ha recogido la conformidad del cliente con el acabado obtenido, tomando nota,
ATECL.3.d €0 S 12.5
en caso contrario, de sus objeciones, de modo adecuado. i
Se ha valorado la pulcritud y correccién, tanto en el vestir como en la imagen corporal, \
ATECL3.e £ 4 , g s 125
elementos clave en la atencién al cliente. )
ATECL.3.f Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente | 125
ATECL.3.g Se ha intentado la fidelizacion del cliente con el buen resultado del trabajo. [ 12.5 |

ATECL.3.h Se ha definido periodo de garantia y las obligaciones legales aparejadas. 125
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= Denominacién Ponderacién

Resultado %
Se han ofrecido alternativas al cliente ante reclamaciones facilmente subsanables,

ATECL.4.a exponiendo claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a realizar, asi 16.66

como del nivel de probabilidad de modificacién esperable.

Se han reconocido los aspectos principales en los que incide la legislacion vigente,

ATECL.4.b . ) 16.66
en relacion con las reclamaciones.
e ha suministrado la informacién y documentacién necesaria al cliente para la presentacion
ATECL.4.c ° Mty P P 16.66
de una reclamacion escrita, si éste fuera el caso.
Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realizacion de
ATECL.4.d g1e i P P 16.66
una reclamacion.
ATECL.4.e Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion 16.66
ATECL.4.f Se ha compartido informacion con el equipo de trabajo. 16.7

B. CRITERIOS DE CALIFICACION

PRUEBAS ESCRITAS
o Parciales

1. Son las realizadas en el transcurso de cada una de las evaluaciones, a
continuacion se detalla su distribucion a lo largo del curso.

2. Cada criterio tiene una puntuacion maxima de 10.

3. El nimero y los tipos de pregunta pueden variar segun criterio del profesor:
preguntas de respuesta corta, preguntas tipo test, preguntas de desarrollo,
supuestos practicos...

4. Las pruebas durante la evaluacién haran media ponderada entre ellas,
dependiendo del criterio de evaluacién y el resultado de aprendizaje.

5. Si la media final del trimestre no es superior a 5, habra que repetir la prueba
en la recuperacion trimestral, recuperando aquellos criterios de evaluacién que
no se hayan superado.

6. Si un alumno no se presenta a esta prueba, sera calificado como NP.

Los resultados de la evaluacion de la materia se expresaran por medio de
calificaciones numéricas, sin emplear decimales, en una escala de uno a diez,
aplicandose en este caso las siguientes correspondencias: Insuficiente: 1, 2, 3 0
4. Suficiente: 5. Bien: 6. Notable: 7 u 8. Sobresaliente: 9 0 10.

Para lograr alguna de estas calificaciones se podran tener en cuenta los
siguientes aspectos:

- Se realizaran dos o tres examenes parciales por evaluacion y un
examen final de recuperaciéon. Serd eliminatoria si se aprueba el
criterio. En este caso, la nota media de la evaluacion sera la media
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ponderada de los dos examenes parciales y las actividades, segun
porcentaje del criterio evaluado.

- En el caso de que el alumno no supere la evaluacién, se podra

presentar a la recuperacion de los criterios de evaluacion de la parte
gque no haya superado.

Nota de parciales

1. Es la media ponderada de las notas de pruebas parciales, tomadas con
decimales. Las notas se ponderaran en funcién del peso del criterio de
evaluacion y del resultado de aprendizaje.

2. Paralos no presentados a examen, la calificacion sera NP.
0 Recuperacion de Parciales

1. Tienen como objetivo superar cada una de las pruebas de evaluacion tematica
no aprobadas durante la evaluacion. Se realizan después de cada sesion de
evaluacion (se recupera la evaluacion anterior).

2. Sila calificacion obtenida es superior a la anterior dara lugar a una nueva nota
del criterio que refleja la superacion de la evaluacién o no, dependiendo de la
media y ponderacioén de los criterios.

3. Pueden hacerse varias pruebas escritas de recuperacion de una misma
evaluacion a criterio del profesor.

4. Estas pruebas versardn sobre los mismos contenidos que la prueba de
evaluacion correspondiente.

5. El examen de recuperacion hara media con las actividades entregadas en
clase.

6. El nimero y los tipos de pregunta pueden variar segun criterio del profesor:
preguntas de respuesta corta, preguntas tipo test, preguntas de desarrollo y
supuestos practicos.

Nota de recuperacion de parciales

La nota de recuperacion de parciales (el examen de recuperacion de parciales
se realizara después de cada sesion de evaluacion (se recupera la evaluacién
anterior)), sustituira a la nota de parcial suspensa o a aquel criterio que no se
haya superado, dando lugar a una nueva nota de la unidad did4ctica.

o Recuperacion Ordinaria (Junio)
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1. Tienen como objetivo superar cada una de las pruebas de evaluacion no
aprobadas durante la evaluacion, con aquellos criterios de evaluacion que no
hayan sido aprobados durante el curso. Se llevara a cabo antes de finalizar las
jornadas lectivas, en junio.

2. Si la calificacion obtenida del criterio es superior a la anterior dara lugar a una
nueva nota de evaluacion que refleja la superacion de la evaluacién o de los
criterios superados.

3. Estas pruebas versaran sobre los mismos contenidos que la prueba de
evaluacion correspondiente.

4. El numero y los tipos de pregunta pueden variar segun criterio del profesor:
preguntas de respuesta corta, preguntas tipo test, preguntas de desarrollo y
supuestos practicos.

Nota de recuperacién Ordinaria (Junio)

La nota de recuperacion ordinaria sustituird a la nota de evaluacion suspensa o
a aquel criterio que no se haya superado, dando lugar a una nueva nota de
evaluacién del trimestre.

NOTA FINAL DE CONVOCATORIA ORDINARIA

1. Es la media ponderada de las tres notas de evaluacion en funcion del peso de
los criterios de evaluacion, tomadas con decimales. Para los no presentados a
examen, la calificacion sera NP.

2. En los casos gue se juzguen necesarios, se aplicara la ley del redondeo, si se
obtiene una nota con decimales.

3. Los resultados de la evaluacion de la materia se expresaran por medio de
calificaciones numéricas, sin emplear decimales, en una escala de uno a diez,
aplicandose en este caso las siguientes correspondencias: Insuficiente: 1, 2, 3 0
4. Suficiente: 5. Bien: 6. Notable: 7 u 8. Sobresaliente: 9 o 10.

DISTRIBUCION DE PRUEBAS ESCRITAS

Se realizara una prueba de evaluacion inicial durante el primer mes de clases
para valorar la formacion de los alumnos/as y determinar diversos aspectos de
las programaciones como metodologia y temporalizacion.

Esta evaluacion en ningun caso conlleva calificacion.

Inicialmente, y segun las circunstancias en las que se encuentre la formacion en
el momento, en el trimestre se estiman llevarse a cabo 2 examenes escritos
parciales eliminatorios y una prueba escrita de recuperacion de los criterios de
evaluacién no superados.
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PRIMERA EVALUACION:

2 0 3 pruebas escritas de evaluacién a criterio del profesorado.

1 prueba escrita de recuperacion de la evaluacion.

Alguna prueba de evaluacion podra ser sustituida por un trabajo.

SEGUNDA EVALUACION

2 0 3 pruebas escritas de evaluacion a criterio del profesorado.
1 prueba escrita de recuperacion de la evaluacion.

Alguna prueba de evaluacion podra ser sustituida por un trabajo.

TERCERA EVALUACION

2 0 3 pruebas escritas de evaluacién a criterio del profesorado.
1 prueba escrita de recuperacion de la evaluacion.

Alguna prueba de evaluacion podra ser sustituida por un trabajo.

CONVOCATORIA FINAL.:
Una prueba final para cada evaluacion en una misma convocatoria.

PRESENTACION DE ACTIVIDADES, TRABAJOS Y EXAMENES

0 PRESENTACION DE ACTIVIDADES Y TRABAJOS

- Se tendrd muy en cuenta: margenes, sangrias, signos de puntuacion
y caligrafia.

- Vamos a potenciar el uso de las nuevas tecnologias, de manera que
los trabajos seran obligatorios entregarlos via Classroom, salvo que el
profesor diga lo contrario por disposicion especial.

- En caso que dos trabajos de distintos alumnos/as sean iguales se
procedera a calificar con un 0 a ambos trabajos en caso de ser
actividades. En caso de trabajos de evaluacion seran evaluados con
un 0 y, si el profesor lo estima conveniente, podra suspender la
evaluacion.

- Se tendra muy en cuenta la presentacion y la fecha de entrega,
pudiendo no ser valorados los trabajos entregados fuera de plazo.

PRESENTACION: Los trabajos deberan presentarse via Classroom y en formato
PDF.

CONFIGURACION DE LA PAGINA: Tamarfio del papel: DIN A4 vertical (podra
utilizarse la presentacion horizontal cuando lo exijan cuadros, gréficos,
fotografias, etc.).

Tipo de letra: Arial / Tamafio 11 / Espaciado entre lineas y parrafos 1.15 /
Justificado.
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DISPOSICION DEL TRABAJO:

- Portada (Nombre, Apellidos y curso)

- indice

- Introduccién (Explicacion de lo que vamos a ver en el trabajo)
- Desarrollo de los siguientes puntos:

- Conclusion

- Bibliografia utilizada

o PRESENTACION DE EXAMENES

En las pruebas de evaluacion escritas, se valorara positivamente en los
examenes:

- Exposicion clara de los contenidos.

- Adecuacion pregunta/respuesta.

- Correccion formal (legibilidad, margenes) y ortogréfica.

- Capacidad de sintesis.

- Capacidad de definicion.

- Capacidad de argumentacion y razonamiento.

TERMINOLOGIA Y CRITERIOS A SEGUIR EN LA CUANTIFICACION DE
CALIFICACIONES

0 AUSENCIAS

El alumnado no podra tener un numero de ausencias (justificadas o no
justificadas) superior al resefiado en la tabla que sigue. Representan el 25% de
las horas impartidas de clases, tanto en cuanto a cada una de las Evaluaciones
como al curso completo. Se considera 1 falta, la ausencia a una hora de clase.

El cobmputo de ausencias por Evaluacion se hace hasta la Junta de Evaluacion
correspondiente. En todos los casos las ausencias han de ser debidamente
justificadas.

Si se supera dicha cantidad de ausencias, se establece lo siguiente:

Para cada Evaluacion:
o El/la alumno/a no sera evaluado hasta Junio.
0 Su calificacién sera NE en la evaluacion.
o En la convocatoria final de Junio debe hacer el Examen de Evaluacion
gue corresponda.

Para el curso completo:

o El/la alumno/a no sera evaluado en lo que quede de curso. En Actas cada
evaluacion pendiente consta como NE.
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o El/la alumno/a debera hacer el examen de cada una de las evaluaciones
no evaluadas en el Examen final.

o0 Para el caso de alumnos/as con situaciones personales muy especiales,
el equipo docente adecuara a dichas condiciones este criterio de
ausencias.

Solo en el caso de que el equipo docente lo considere oportuno, se podra superar
los limites de faltas expuestos anteriormente y presentarse y/o superar el
trimestre o el médulo. Esta excepcion se podra hacer considerando el motivo y
justificacion de las faltas y factores propios del aprendizaje del alumnado.

El computo de ausencias por trimestre se hace hasta la Junta de Evaluacion
correspondiente. Si se supera dicha cantidad de ausencias, se establece lo
siguiente:

Para cada Evaluacion:
El/la alumno/a no sera evaluado hasta Junio. Su calificacion sera NE. En Junio
debe hacer el Examen de Evaluacion que corresponda.

Para el curso completo: El/la alumno/a no sera evaluado. En Actas
constard como NE.

En casos de alumnos/as con situaciones personales muy especiales, el
equipo docente adecuara a dichas condiciones este criterio de ausencias.

CURSO
er (o] er
18" Tr. 2° Tr. 3% Tr. COMPLETO
ATE 6 5 3 14

*Se ha realizado una media para establecer unas horas fijas en todos los
trimestres.

METODOLOGIA DE EVALUACION Y RUBRICAS

Para proceder a la calificacion, como ésta ha de venir expresada con una nota
numerica, se establecera una media ponderada atendiendo a la siguiente escala:

-Pruebas escritas: Las pruebas escritas de evaluacion seran valoradas del O al
10, obtenido como suma de las puntuaciones de cada criterio evaluado. Se
evaluara cada criterio con uno o varios ejercicios que pueden ser del siguiente
tipo:
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o Tipo test: Consta de preguntas con varias respuestas, de las cuales,
s6lo una sera la correcta.
o Preguntas abiertas/desarrollo: Asignando la puntuacién segun el resto
del examen. Las preguntas abiertas o de desarrollo seran corregidas
de acuerdo a la siguiente rubrica:

PREGUNTAS
DESARROLLO

Muy bien

Suficiente

Insuficiente

1.Explica las
principales
caracteristicas y
apartados de la
pregunta a
desarrollar.

Demuestra una
comprension
completa de las
caracteristicas de
la pregunta.

Demuestra una
comprension
basica de las
caracteristicas de
la pregunta.

Demuestra una
comprension baja
de las
caracteristicas de
la pregunta.

2.Laredacci6n esta
limpia, ordenaday
bien construida.

El contenido esta
organizado de
forma claray
limpio.

El contenido esta
organizado
medianamente
claro y limpio.

El contenido no
esta organizado,
ni claro ni limpio.

3.Incorpora el
vocabulario
trabajado.

Incorpora muy
bien el vocabulario

trabajado en clase.

Incorpora de
manera suficiente
el vocabulario
trabajado en clase.

Incorpora de
manera
insuficiente el
vocabulario
trabajado.

La ponderacion se repartird en funcion de la puntuacién que tenga la
pregunta desarrollo.

o Preguntas cortas: Asignando la puntuacion segun el resto del examen.
Seran corregidas de acuerdo a la siguiente rabrica:

PREGUNTAS
CORTAS

Muy bien

Suficiente

Insuficiente

1.Explica las
principales
caracteristicas y
apartados de la
pregunta.

Demuestra una
comprension
completa de las
caracteristicas de
la pregunta.

Demuestra una
comprension
basica de las
caracteristicas de
la pregunta.

Demuestra una
comprension baja
de las
caracteristicas de
la pregunta.
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2.Laredaccion
esta limpia,
ordenaday bien
construiday
resumida.

El contenido esta
organizado de
forma claray
limpio.

El contenido esta
organizado
medianamente
claro y limpio.

El contenido no
esta organizado,
claro o limpio.

3.Incorpora el

Incorpora muy bien

Incorpora de

Incorpora de
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vocabulario el vocabulario manera suficiente manera
trabajado. trabajado en clase. | el vocabulario insuficiente el
trabajado en clase. | vocabulario
trabajado.

Pruebas practicas. Asignando la puntuacién segun el resto del examen.

PRUEBAS Muy bien Suficiente Insuficiente
PRACTICAS
1.Desarrollo de la No muestra ningln | Muestra algan | Muestra bastantes
prueba préctica. error en la error de errores en la
Procedimiento. resolucion de la resolucion. resolucion.
prueba practica.
2.Resolucion de la Muestra una Muestra una No muestra
prueba préctica. resolucion correcta. | resolucion resolucion
aceptable. correcta de la
prueba.

* En alguna unidad, la prueba escrita ser& sustituida por un trabajo individual o
grupal.

Trabajo de clase:

- Actividades de clase: La realizacion de las actividades diarias seran valoradas
segun el nimero de actividades que se presenten en cada evaluacién y el criterio
al que corresponda. Dentro de estas actividades de clase estan incluidas las que
se envian como tarea y seran corregidas en el aula, actividades que el profesor
se llevara para puntuar y las actividades que se realizan en clase.

Para proceder a la calificacion de un trabajo/proyecto, se establecera una media
ponderada atendiendo a la siguiente escala: (dividimos entre trabajo 50% vy
exposicion 50%). Si no hay exposicion, el trabajo se evaluara al 100%.

\TRABAJOS \Muy bien \Suficiente \Insuficiente
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l.Incorpora los|incorpora todos los|incorpora de manerajlncorpora de manera
puntos del temaCE de la unidad[suficiente los CE de lajinsuficiente los CE de
(criterios de|trabajada. unidad trabajada. la unidad trabajada.
evaluacién).
2. Limpieza, orden,El contenido estalEl contenido estalEl contenido esta
construccion ylorganizado de formajorganizado, limpio y|organizado, limpio y
resumen. claray limpia. claro de maneraclaro de manera
suficiente . insuficiente .
3.Incorpora elllncorpora muy bien ellincorpora de manerajlncorpora de manera
vocabulario vocabulario trabajado|suficiente ellinsuficiente el
trabajado. en la unidad. vocabulario trabajadolvocabulario trabajado
en la unidad. en la unidad.
4. Trabajo diario en(Trabaja muy bien en|Trabajan de manera/Trabajan de manera
clase y participacioniclase y han|suficiente vy han|insuficiente y no han
de todos los|participado por partes|participado de maneraparticipado todos los
miembros del grupo.|iguales todos los|suficiente todos losjmiembros del grupo.
miembros del grupo. |miembros del grupo.

EXPOSICION ORAL |Muy bien Suficiente Insuficiente
1.Resumen del|lMuy bien resumido|Suficientemente Insuficientemente
trabajo parajpara la exposiciénresumido para laresumido para la
exposicion oral oral. exposicion oral. exposicion oral.

2. Expresién verbal y|Muy buena expresion|Expresion verbal y no|Expresion verbal y no

no verbal verbal y no verbal. verbal suficiente. verbal insuficiente.

3.Presentacion con|Presentacion original[Presentacion Presentacion

uso de NNTT con uso de NNTT suficiente con uso definsuficiente sin uso de
NNTT NNTT

4.Incorpora elllncorpora muy bien ellincorpora de manerallncorpora de manera

vocabulario vocabulario trabajadojsuficiente ellinsuficiente el

trabajado. en la unidad. vocabulario trabajadojvocabulario trabajado
en la unidad. en la unidad.

OBSERVACIONES A TENER EN CUENTA

1. Lavalidez de una evaluacion superada se mantiene durante todo el curso.

2. El alumnado tiene derecho a cuatro convocatorias. Esto es una convocatoria
por curso.

3. La asistencia a clases es obligatoria, se considera 1 falta la ausencia a una
sesion de clase.
Todos los retrasos y faltas de asistencia deberan ser debidamente justificados
al profesor.
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4. No se tendra derecho a efectuar la prueba escrita de evaluacion si las faltas
exceden al 25% del numero de horas trimestrales impartidas en el médulo de
gue se trate, salvo situaciones excepcionales y a juicio del equipo docente.

5. Para que las actividades hagan media con el examen es imprescindible la
presentacion de trabajos y/o actividades el mismo dia como maximo de la
realizacion de las pruebas escritas de evaluacion a través de la plataforma
Classroom, salvo situaciones excepcionales y a juicio del profesor.

6. Una vez comenzada una prueba escrita, el/la alumno/a que se presente mas
tarde a la misma, no tendra derecho a realizarla.

7. Si este retraso lo considera el profesor debidamente justificado y no se han
dado antecedentes de impuntualidad o de otras actitudes negativas, se podra
realizar la prueba siempre que ningun alumno haya salido aun del aula.

8. Los controles o pruebas escritas tendran su finalizacion a la misma hora para
todo el alumnado independientemente de que los comenzaran con
posterioridad.

9. No se atenderdn a razones personales para efectuar pruebas escritas o
controles fuera del calendario fijado, excepto por causas justificadas a criterio
del equipo docente.

a. CRITERIOS DE EVALUACION

b. CRITERIOS DE CALIFICACION
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Unidad de trabajo: 1 Comunicacién y atencion al cliente

Temporalizacion: 1er Trimestre

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de aprendizaje
Unidades de competencia

Instrumentos de evaluacion
Criterios de calificacion

1.El proceso de compraventa
2. Las softskills en la atencidn al
cliente
3. El proceso de la
comunicacién

3.1. Elementos comunicacion
3.2. La comunicacién en
atencion al cliente
3.3. Barreras de la
comunicacién en atencion al
cliente
4. La comunicacién verbal

5. La comunicacién no verbal

b)

d)

e)

f)

Se han reconocido los elementos
que intervienen en una
comunicacion con el cliente.

Se han examinado los factores clave
para una comunicaciéon clara y
efectiva.

Se han Identificado los distintos
canales de comunicaciéon con el
cliente.

Se han aplicado las técnicas de
comunicacion a la hora de
enfrentarse con situaciones
diferentes de atencién y trato a

clientes.

Se ha obtenido informacion
necesaria del cliente, utilizando el
léxico comercial adecuado.

Se han adaptado actitudes vy
comportamientos adecuados para
proporcionar una atencion efectiva
y de calidad al cliente.

Resultado de aprendizaje 1:
Atiende a posibles clientes,

reconociendo las diferentes
técnicas de comunicacion

1. Realizacién de actividades individuales y en
grupo de final de tema y fichas de trabajo de
final de tema, actividades y ejercicios
propuestos, valorando su dedicacién e interés,
limpieza, organizacion y participacién en la
correccion de actividades

2. Realizacion de una prueba periddica y escrita
al final de la unidad (esta prueba contendra
preguntas de tipo test, preguntas y casos
practicos cortos, y preguntas de desarrolloy
algun caso practico integrador relacionado con
los contenidos de la unidad)

A esta Unidad se le hard la media ponderada con
el contenido total del médulo profesional.




Unidad de trabajo 2: Venta productos y servicios

Temporalizacion: 1er Trimestre

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de aprendizaje
Unidades de competencia

Instrumentos de evaluacion
Criterios de calificacion

1. El vendedor profesional

1.1. Concepto y funciones

1.2.Tipos de vendedor

1.3. El perfil del vendedor profesional
1.3.1. Actitudes personales

1.3.2. Conocimientos del vendedor
1.3.3. Cualidades y aptitudes para la
venta

1.4. Competencias del vendedor

2. Actuacién del vendedor profesional
2.1. Estilos de comunicacion

2.2. Relaciones con los clientes

2.2.1. Factores que afectan a la relacion
vendedor-cliente

2.2.2. Decalogo para la correcta atencion
al cliente

3. Exposicién de las cualidades de los
vendedores

3.1. La presentacion del producto

3.1.1. Etapas de una presentacion

3.1.2. Aplicaciones para presentaciones.
3.1.3. Como realizar presentaciones con
éxito

3.2.La demostracion del producto
3.2.1.Tipos de demostracion

3.2.2. Diferencias entre demostraciones
ante un pequefio y un gran numero de
interlocutores

3.2.3.Ventajas e inconvenientes de la
demostracion

a) Se han analizado las funciones de los
vendedores profesionales.

b) Se han identificado las cualidades
necesarias que debe poseer un agente de
ventas para el desarrollo de su profesion.

c) Se hanreconocido las principales tareas que
deben llevar a cabo los agentes de ventas.

d) Se ha distinguido entre una demostracion
y una presentacién de productos.

e) Se ha diferenciado entre publicidad e
informacion.

Resultado de aprendizaje: 2

Comunica al posible cliente las
diferentes posibilidades del
servicio, justificandolas desde
el punto de vista técnico

1. Realizacion de actividades individuales y en
grupo de final de tema y fichas de trabajo de
final de tema, actividades y ejercicios
propuestos, valorando su dedicacién e interés,
limpieza, organizacion y participacién en la
correccion de actividades

2. Realizacién de una prueba periddica y escrita
al final de la unidad (esta prueba contendra
preguntas de tipo test, preguntas y casos
practicos cortos, y preguntas de desarrolloy
alglin caso practico integrador relacionado con
los contenidos de la unidad)

A esta Unidad se le hara la media ponderada con
el contenido total del médulo profesional.




Unidad de trabajo 3: La venta y su desarrollo

Temporalizacion: 2° Trimestre

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de aprendizaje
Unidades de competencia

Instrumentos de evaluacion
Criterios de calificacion

1. Técnica de venta
1.1. Caracteristicas generales
técnicas de venta

1.2. Tipos de técnicas de venta
2. Preparacion de la venta
2.1. Tareas incluidas en la
preparacién de la venta

3. Proceso de venta

3.1. Fases del proceso de venta
3.1.1. Fase preparacion

3.1.2 Fase proceso de venta

3.1.3. Fase seguimiento

3.2. Errores en el proceso de venta
3.3. Herramientas de apoyo

4. Servicio posventa

4.1. Competencias del personal del
servicio posventa

4.2. Tipos de servicio posventa
4.2.1. Servicio posventa en relacion a
los productos

4.2.2. Servicio posventa en relacion a
los clientes.

5. Ley de Ordenacion del Comercio
Minorista

a) Se han reconocido las distintas técnicas de venta
utilizadas por las empresas para aumentar y mejorar
sus resultados.

b) Se han diferenciado los tipos de presentacién y de
demostracion que utilizan las empresas.

c) Se haidentificado cada una de las fases que
integran el proceso de venta.

d) Se havalorado la importancia de obtener
informacion sobre el cliente y su aplicacién en el
proceso de venta.

e) Se hareconocido cada uno de los servicios
posventa que ofrecen las empresas.

f)Se ha informado a los clientes de los tipos de
servicios y caracteristicas que ofrece la empresa,
especialmente de las calidades esperables.

g) Se hadistinguido los aspectos mas relevantes de la

Ley de Ordenacién del Comercio Minorista.

Resultado de aprendizaje: 2

Comunica al posible cliente las
diferentes posibilidades del servicio,
justificdndolas desde el punto de vista
técnico

1. Realizacion de actividades individuales y en
grupo de final de temay fichas de trabajo de
final de tema, actividades y ejercicios
propuestos, valorando su dedicacién e interés,
limpieza, organizacién y participacion en la
correccion de actividades

2. Realizacion de una prueba periddica y escrita
al final de la unidad (esta prueba contendra
preguntas de tipo test, preguntas y casos
practicos cortos, y preguntas de desarrollo y
algun caso practico integrador relacionado con
los contenidos de la unidad)

A esta Unidad se le hard la media ponderada con
el contenido total del médulo profesional.




Unidad de trabajo 4: Informacion al cliente (1)

Temporalizacion: 1er Trimestre

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de aprendizaje
Unidades de competencia

Instrumentos de evaluacion
Criterios de calificacion

1.El cliente

1.1. Cliente, proveedor y
publico general

1.2. Cliente, compradory
usuario o consumidor
1.3. Requisitos para ser
considerado cliente

1.4. El cliente 2.0

1.5. Tipos de cliente

2. Informacion legal al
cliente

a)

b)

c)

d)

e)

Se han reconocido las diferentes
tipologias de publico.

Se han diferenciado clientes de
proveedores, y estos del publico en
general.

Se han reconocido las diferentes
tipologias de clientes.

Se ha diferenciado informaciéon de
publicidad.

Se ha adecuado el tratamiento a los
clientes en funcion de su tipologia.

Se ha asesorado al cliente sobre la mejor
opcidn una vez recabada la informacion
sobre lo que necesita.

g) Se hasolicitado al cliente que comunique

la eleccién de la opciodn elegida.

Resultado de aprendizaje 1:
Atiende a posibles clientes,
reconociendo las diferentes
técnicas de comunicacién

Resultado de aprendizaje: 3
Informa al probable cliente del

servicio realizado, justificando las
operaciones ejecutadas.

1. Realizacién de actividades individuales y en
grupo de final de tema y fichas de trabajo de
final de tema, actividades y ejercicios
propuestos, valorando su dedicacién e interés,
limpieza, organizacion y participacién en la
correccion de actividades

2. Realizacién de una prueba periddica y escrita
al final de la unidad (esta prueba contendra
preguntas de tipo test, preguntas y casos
practicos cortos, y preguntas de desarrollo y
algun caso practico integrador relacionado con
los contenidos de la unidad)

A esta Unidad se le hard la media ponderada con
el contenido total del médulo profesional.




Unidad de trabajo 5: Informacion al cliente (Il)

Temporalizacion: 1er Trimestre

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de aprendizaje
Unidades de competencia

Instrumentos de evaluacion
Criterios de calificacion

1. La fidelizacién del cliente
2. El comportamiento de los
clientes

3. Estimulos del cliente

3.1. Los estimulos internos
3.2. Los estimulos externos
3.2.1. Estimulos del
marketing

3.2.2. El entorno del cliente
4. Una experiencia diferente
4.1. Los programas de
fidelizacidn

5. La digitalizacién y las
tecnologias

6. Documentos de entrega
asociados al servicio o producto

a)

b)

<)

d)

e)

f)

Se ha solicitado informacion al
cliente sobre sus necesidades y
deseos de productos y/o
servicios.

Se ha informado al cliente de las
caracteristicas del producto o
servicio ofrecido.

Se ha transmitido la informacion,
al cliente, con claridad, de
manera ordenada, estructuraday
precisa.

Se han tomado nota de las
objeciones presentadas por los
clientes, que recibiran el
tratamiento oportuno en cada
caso.

Se ha mantenido, en todo
momento, el respeto hacia el
cliente.

Se ha procurado la fidelizacion del
cliente con el buen resultado del
trabajo.

Resultado de aprendizaje: 1
Atiende a posibles clientes,
reconociendo las diferentes
técnicas de comunicacion.

Resultado de aprendizaje: 3
Informa al probable cliente del
servicio realizado, justificando las
operaciones ejecutadas.

1. Realizacion de actividades individuales y en
grupo de final de temay fichas de trabajo de
final de tema, actividades y ejercicios
propuestos, valorando su dedicacién e interés,
limpieza, organizacién y participacion en la
correccion de actividades

2. Realizacion de una prueba periddica y escrita
al final de la unidad (esta prueba contendra
preguntas de tipo test, preguntas y casos
practicos cortos, y preguntas de desarrollo y
algun caso practico integrador relacionado con
los contenidos de la unidad)

A esta Unidad se le hard la media ponderada con
el contenido total del médulo profesional.




Unidad de trabajo 6:

Temporalizacion: ler Trimestre

Contenido Criterios de evaluacion Resultados de Instrumentos de evaluacion
aprendizaje Criterios de calificacion
Unidades de competencia
1. Reclamaciones y quejas a) Se han ofrecido alternativas al cliente ante Resultado de aprendizaje4: 1. Realizacidon de actividades
1.1 Definicién y diferencias reclamaciones facilmente subsanables, exponiendo Atiende reclamaciones de individuales y en grupo de final de
1.2 Por qué presentar, o no, quejas o claramente los tiempos y condiciones de las posibles clientes, reconociendo tema y fichas de trabajo de final
. operaciones a realizar, asi como el nivel de el protocolo de actuacion. - L
reclamaciones. " o de tema, actividades y ejercicios
.. . L, probabilidad de modificacidn esperable.
2 Técnicas utilizadas en la gestidn propuestos, valorando su
de reclamaciones. b) Se han identificado los documentos que dedicacion e interés, limpieza,
3 Gestion de quejas y reclamaciones habitualmente se utilizan en la gestién de quejas y organizacion y participacion en la
3.1 Caracteristicas del proceso de reclamaciones. correccién de actividades
negociacion
. . . c Se han distinguido cada una de las fases que N
3.1.1 Perfiles de clientes, consumidores ) & S ) 4 2. Realizacién de una prueba
. comprende el procedimiento de quejas y . . X
y usuarios ) periddica y escrita al final de la
reclamaciones. . i
3.1.2 Departamento gestor unidad (esta prueba contendra
3.1.3 Elementos formales de una d)  Se ha suministrado la informacién y documentacién preguntas de tipo test, preguntas
reclamacion necesaria al cliente para la presentacién de una y casos practicos cortos, y
3.2 Pautas del comportamiento en el queja o reclamacion por escrito, si fuere necesario. preguntas de desarrollo y algin
proceso de atencion a las quejas y ) ) B caso practico integrador
. e) Se hacumplimentado una hoja de reclamacion. . X
reclamaciones relacionado con los contenidos de
4 Reclamaciones f)  Se han identificado las herramientas informaticas la unidad)
4.1 Tramites utilizadas en la gestion de reclamaciones.
5 Documentos y pruebas
5.1 Hojas de reclamacion g)  Se ha conocido la normativa legal en materia de A esta Unidad se le hard la media
5.2 Cumplimentacion proteccion de datos. ponderada con el contenido total
.3 Plaz h . . - I médulo profesional.
5.3 Plazo h)  Se ha aplicado la normativa relativa a la proteccion del médulo profesiona
6 Como reclamar una compra online del consumidor en los ambitos europeo y nacional.
7 Herramientas informaticas

8 Normativa legal




10.INCORPORACION DE LOS TEMAS TRANSVERSALES DEL
CURRICULO

Este ano, el lema del Colegio es “ES LA HORA”, centrado

fundamentalmente en el sentido de dedicarnos tiempo a nosotros mismos, a
cuidarnos y de realizar plenamente con el desarrollo de la vocacion. Desde ahi
se profundizara valores como reconocimiento y el cuidado integral de la persona.

En nuestra casa nos gusta alentar suefios, ideales, proyectos... que

ayuden a los jévenes a encontrar su vocacion. Por eso, este curso invitamos a
los alumnos a abrir su corazén y encontrar su camino... cada joven puede realizar
los suefios que lleva dentro, es el momento, es la hora.

Segun el Articulo 11 del R. D. 127/2014, de 28 de febrero, se contemplan

los siguientes temas transversales para dicho curriculum:

O

O

O

Trabajo en equipo.

Prevencion de riesgos laborales.
Emprendimiento.

Respeto al medio ambiente.

Promocion de la actividad fisica y la dieta saludable acorde con la actividad
gue desarrolle.

Lectura comprensiva.

Comunicacion oral y escrita.

Comunicacion audiovisual.

Tecnologias de la informacion y la comunicacion.
Educacién Civica y Constitucional.

Valores que fomenten la igualdad efectiva entre hombres y mujeres y la
prevencion de la violencia de género y de los valores inherentes al principio
de igualdad de trato y no discriminaciéon por cualquier condicion o
circunstancia personal o social, especialmente en relacién con los
derechos de las personas con discapacidad.

Valores que sustenten la libertad, la justicia, la igualdad, el pluralismo
politico, la paz y el respeto a los derechos humanos y frente a la violencia
terrorista, la pluralidad, el respeto al Estado de derecho, el respeto y
consideracion a las victimas del terrorismo y la prevencion del terrorismo
y de cualquier tipo de violencia.

11. ACTIVIDADES Y MOMENTOS DE RECUPERACION



Realizaran pruebas de evaluacion y recuperacion a lo largo de todo el
curso, teniendo tres pruebas escritas al trimestre siendo una de ellas de
recuperacion.

En el mes de junio realizaran pruebas de recuperacion correspondientes
a la Convocatoria Final. Es importante que los alumnos conozcan que el nimero
de convocatorias que disponen por modulo es de dos (una para cada curso
académico) y que la asistencia a clases es obligatoria.

Segln la Orden del 8 de noviembre de 2016, por la que se regulan las
ensefianzas de Formacion Profesional Basica en Andalucia, los criterios y
el procedimiento de admisién a las mismas y se desarrollan los curriculos
de veintiséis titulos profesionales basicos.

Articulo 16 Expone que los programas de refuerzo y de mejora de las
competencias.

Los centros docentes estableceran en su Proyecto Educativo de Centro,
programas de refuerzo para la recuperaciéon de aprendizajes no adquiridos y de
mejora de las competencias por cada uno de los modulos profesionales, para
atender las necesidades de formacion del alumnado de primer y segundo curso.

- Los programas de refuerzo paralarecuperacion de los aprendizajes
no adquiridos en primer curso, debera realizarlos el alumnado que no
haya superado algun modulo profesional en primera convocatoria y
serviran para preparar la segunda convocatoria de los moédulos
profesionales. Se aplicaran con caracter obligatorio durante el periodo
comprendido entre las semanas 32 y 35 del curso académico.

Queremos ademas en nuestro colegio, afiadir también en este punto, la
recuperacion de los aprendizajes no adquiridos de aquellos alumnos
gue han pasado al segundo curso de Formacién Profesional Basica
con algun modulo pendiente de primero.

- Los programas de mejora de las competencias en primer curso,
debera realizarlos el alumnado que haya superado algin mddulo
profesional del curriculo en primera convocatoria y serviran para afianzar
e incrementar competencias adquiridas en los mdédulos profesionales
superados. Se aplicaran con caracter obligatorio durante el periodo
comprendido entre las semanas 32 y 35 del curso académico.

Los programas de refuerzo para la recuperacion de aprendizajes no adquiridos

y de mejora de las competencias seran elaborados e impartidos por el
profesorado responsable del médulo profesional sobre el que se basan.

Estos dos programas, se pasan a detallar a continuacion:



Programa de refuerzo paralarecuperacion de los aprendizajes no

adquiridos

Contenidos: Mismos contenidos que la programacion anual.

Temporalizacion: Semanas 32 a la 35

Semana 32

Temaly?2 (12EV)

Semana 33

Tema 3y 4 (22EV)

Semana 34

Tema 5y 6 (32EV)

Semana 35

Repaso general de

la asignatura y realizacién de exdmenes.

Metodologia: Basandonos en la misma metodologia utilizada a lo largo del
curso, se desarrollard en estas fechas el mismo contenido de un modo mas
individualizado.

- Ayudando a planificar el estudio del alumno.

- Resolviendo dudas que puedan surgir.

- Realizando ejercicios de ampliacion.

- Adaptandonos a las necesidades de nuestros alumnos.

Evaluacion:

Los criterios de evaluacion son los mismos que en la programacién anual.

Los criterios de calificacion seran los siguientes:

Se realizara una prueba escrita en la 22 Convocatoria Final de la asignatura no

superada.

Programa de mejora de las competencias de los moédulos profesionales

superados

Contenidos: Mismos contenidos que la programacion anual.

Temporalizacién: Semanas 32 a la 35



Semana 32 | Temaly 2 (12EV)

Semana 33 | Tema 3y 4 (22EV)

Semana 34 | Tema 5y 6 (32EV)

Semana 35 | Ultimo repaso y entrega del trabajo realizado

Metodologia: Se llevara a cabo el desarrollo de un trabajo de mejora. Dicho
trabajo se explicara en la primera semana y se debera entregar en la semana

35 de la temporalizacién.

Evaluacion:
Los criterios de evaluacion son los mismos que en la programacion anual.

Los criterios de calificacion seran los siguientes:

En ningun caso se bajara la nota de la 12 Convocatoria final al alumno en el
programa de mejora de las competencias de los maodulos profesionales

superados, siempre se podra subir la nota de dicha convocatoria.

12. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

“ANIMATE A EMPRENDER” GYMKHANA
ANIMATE A EMPRENDER CONFERENCIA
AESLEME CONFERENCIA

AESLEME TEATRO

ALCAZAR

ALCOHOL Y SOCIEDAD

BELENES SINGULARES

CABD-UPO

CENTRO REGIONAL DE TRANSFUSIONES (CONFERENCIA)
CENTRO REGIONAL DE TRANSFUSIONES-DONACION DE
SANGRE (VISITA)

COEDUCACION

CONVIVIMOS JUNTOS

DIA DE ANDALUCIA

DIA DE LA CONSTITUCION ESPANOLA
DIA DE EUROPA

DIA DE LA MUJER

DIA DE LA FUNDADORA STA M. MICAELA
DIA DE LA PAZ

DIETETICA Y NUTRICION (NESTLE)
DOMUND

DONUTS/DANONE

DROGAS (COMISARIA DE BAMI)



- FESTIVAL MICAELIANO

- SANTA M. MICAELA (CONFERENCIA)
- HOMEOPATIA HOY

- KILO

- MANOS UNIDAS

- NAVIDAD

- NAVIDAD PARALITURGIA
-  PARQUE DE MARIA LUISA
- SEMANA DE LA CIENCIA

- SEMANA SANTA

- TRASPLANTES

- VIA CRUCIS

13. PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR EL SEGUIMIENTO

Para el seguimiento de las programaciones vamos a utilizar unos
indicadores objetivos y subjetivos que se aplicaran en diversos momentos a lo
largo del curso escolar.



En Septiembre se realizara una evaluacion inicial del alumno a partir de la
cual se revisaran las programaciones adaptandolas a las caracteristicas
detectadas.

Trimestralmente y al finalizar el curso, en las sesiones de evaluacién del
claustro, se valorara el grado de cumplimiento de las programaciones, asi como
el porcentaje de alumnos que hayan superado los niveles minimos
determinados.

En Junio se estudia el grado de satisfaccién de los alumnos mediante

encuestas, donde evaltan: la formacion conseguida, nivel académico del Centro,
criterios de evaluaciéon y programacion, etc.

INDICADORES OBJETIVOS

INDICADORES INSTRUMENTO |FRECUENCIAY |RESPONSABLE

DE MEDIDA MOMENTO DE
MEDIDA
Nivel formativo del |Evaluacion inicial |Anual Profesor/a

alumno

Cumplimiento de Programaciones | Trimestral y Anual |Profesor/a
las programaciones

Porcentaje de Actas y boletines | Trimestral y Anual |Profesor/a
alumnos
promocionados

INDICADORES SUBJETIVOS

INDICADORES INSTRUMENTO |FRECUENCIA'Y RESPONSABLE

DE MEDIDA MOMENTO DE
MEDIDA
Grado de Encuestas Anual Tutor

satisfaccion del
alumno







	UNIDAD 1.  COMUNICACIÓN Y ATENCIÓN AL CLIENTE
	UNIDAD 2.  VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
	UNIDAD 3. LA VENTA Y SU DESARROLLO.
	UNIDAD 4. INFORMACIÓN AL CLIENTE (I)
	UNIDAD 5. INFORMACIÓN AL CLIENTE (II)
	UNIDAD 6.  TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES

