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5. METODOLOGIA DIDACTICA.
6. MEDIOS, RECURSOS Y MATERIALES DIDACTICOS.

7. EVALUACION. INSTRUMENTOS DE EVALUACION. CRITERIOS
DE CALIFICACION.

8. ATENCION A LA DIVERSIDAD.

9. EVALUACION DE LA PROGRAMACION DIDACTICA Y DE LA
PRACTICA DOCENTE.

1.1 CONTEXTUALIZACION Y JUSTIFICACION DE LA
PROGRAMACION.

La presente programacion didactica se ha desarrollado para la
imparticion del Atencion al cliente, consumidor y usuario, perteneciente
al titulo de Técnico/a Superior en Marketing y Publicidad, durante el
curso académico 2022- 2023 en el I.E.S Historiador Chabas de Dénia.

La programacion de este modulo tiene como objetivo final planificar
el proceso de ensefianza-aprendizaje teniendo en consideracion la
regulacion normativa que le afecta y sus objetivos, y asi conseguir que
los alumnos alcancen las competencias necesarias para su cualificacion
profesional.

Asimismo, la programacion didactica de este modulo concreta y
desarrolla su curriculo teniendo en cuenta los criterios establecidos en
el Proyecto Educativo del Centro (PEC).

1.2 NORMATIVA VIGENTE.

e El Estatut d"Autonomia de la Comunitat Valenciana establece en
su articulo 53 que es la competencia exclusiva de la Generalitat
la regulacion y administracion de la ensefianza en toda su
extension, niveles y grados, modalidades y especialidades, en el
ambito de sus competencias, sin perjuicio de lo dispuesto en el
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articulo veintisiete de la Constitucién Espafiola y en las Leyes
organicas que, conforme al apartado uno de su articulo ochenta
y uno, la desarrollen.

e ElI REAL DECRETO 1571/2011, de 4 de noviembre, por el que
se establece el titulo de Técnico Superior en Marketing y
Publicidad y se fijan sus ensefianzas minimas, cuyos contenidos
basicos representan el 55 por ciento de la duracion total del
curriculo de este ciclo formativo, establecida en 2000 horas, en
virtud de lo dispuesto en el articulo 10, apartados 1y 2 de la Ley
organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la
Formacién Profesional, en los articulos 6.2, 6.3, 39.4y 39.6 de la
Ley organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion (LOE), y en el
Capitulo | del Titulo | del Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio,
por el que se establece la ordenacion de la Formacion
Profesional del sistema educativo, procede, teniendo en cuenta
los aspectos definidos en la normativa anteriormente citada,
establecer el curriculo completo de estas nuevas ensefianzas de
formacion profesional inicial vinculadas al titulo mencionado en el
ambito de esta comunidad autbnoma, ampliando vy
contextualizando los contenidos de los médulos profesionales,
respetando el perfil profesional del mismo.

e EI DECRETO 156/2017, de 6 de octubre, del Consell por el que
se establece para la Comunitat Valenciana el curriculo del ciclo
formativo de grado superior correspondiente al titulo de Técnico/a
Superior en Marketing y Publicidad. En la definicion de este
curriculo se han tenido en cuenta las caracteristicas educativas,
asi como las socio-productivas y laborales, de la Comunitat
Valenciana con el fin de dar respuesta a las necesidades
generales de cualificacion de los recursos humanos para su
incorporacion a la estructura productiva de la Comunitat
Valenciana, sin perjuicio alguno a la movilidad del alumnado.

7

2. DISPOSICIONES GENERALES SOBRE EL CICLO FORMATIVO DE
MARKETING Y PUBLICIDAD.

2.1. IDENTIFICACION DEL TITULO.

El titulo de Técnico Superior en Marketing y Publicidad queda
identificado por los siguientes elementos:

- Denominacién: Marketing y Publicidad.

- Nivel: Formacién Profesional de Grado Superior. Duracion: 2.000
horas. - Familia Profesional: Comercio y Marketing.

- Referente en la Clasificacion Internacional Normalizada de la
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2.2. PERFIL PROFESIONAL DEL TiTULO.

El perfil profesional del titulo de Técnico Superior en Marketing y
Publicidad queda determinado por su competencia general, sus
competencias profesionales, personales y sociales, y por la relacién de
cualificaciones y, en su caso, unidades de competencia del Catalogo
Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas en el titulo.

2.3. COMPETENCIA GENERAL.

La competencia general de este titulo consiste en definir y efectuar el
seguimiento de las politicas de marketing basadas en estudios
comerciales y en promocionar y publicitar los productos y/o servicios en
los medios y soportes de comunicacion adecuados, elaborando los
materiales publipromocionales necesarios.

2.4. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y
SOCIALES.

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

a) Realizar las gestiones necesarias para la constitucion y puesta en
marcha de una empresa comercial, planificando y gestionando la
obtencién de los recursos financieros necesarios que procuren la
rentabilidad economicay financiera de la empresa.

b) Asistir en la elaboracion y seguimiento de las politicas y planes de
marketing, analizando las variables de marketing mix para conseguir los
objetivos comerciales definidos por la empresa.

c) Planificar y desarrollar acciones de marketing digital, gestionando
paginas web y sistemas de comunicacion a través de Internet, para
lograr los objetivos de marketing y de la politica de comercio electronico
de la empresa.

d) Obtener, analizar y organizar informacion fiable de los mercados,
aplicando técnicas estadisticas y establecer un sistema de informacion
eficaz (SIM), que sirva de apoyo en la definicion de estrategias
comerciales y en la toma de decisiones de marketing.

e) Organizar grupos de encuestadores y/o entrevistadores y realizar
encuestas Yy/o entrevistas, planificando el trabajo de campo y utilizando
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las técnicas y procedimientos establecidos, para cumplir los objetivos
fijados en el plan de investigacién comercial.

f) Disefiar la politica de relaciones publicas de la empresa y organizar y
gestionar eventos de marketing y comunicacion, interpretando el
briefing, contratando proveedores, actores y agentes, asistiendo,
dirigiendo y supervisando los eventos, para cumplir con lo establecido
en la politica de comunicacion del plan de marketing.

g) Gestionar los servicios de atencién e informacién al cliente y de
guejas y reclamaciones del cliente, consumidor y usuario, prestando un
servicio de calidad para lograr la plena satisfaccion del cliente y la
transmisién de una buena imagen de la empresa u organizacion.

h) Elaborar el plan de medios publicitarios de la empresa,
combinandolos adecuadamente, y realizar su seguimiento y control
para lograr su ejecucion y eficacia.

I) Gestionar el lanzamiento e implantacion de productos y/o servicios en
el mercado, aplicando las estrategias de marketing y las acciones
promocionales adecuadas, de acuerdo con lo establecido en el plan de
marketing de la empresa u organizacion.

j) Elaborar materiales publipromocionales e informativos, respetando la
normativa vigente en materia de publicidad y utilizando técnicas y
aplicaciones informaticas de edicion y disefio en diversos soportes, para
difundirlos segun los planes programados.

k) Comunicarse en inglés con fluidez, tanto de palabra como por escrito,
con todos los operadores y organismos que intervienen en operaciones
comerciales.

) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo
actualizados los conocimientos cientificos, técnicos y tecnoldgicos
relativos a su entorno profesional, gestionando su formacion y los
recursos existentes en el aprendizaje a lo largo de la vida y utilizando
las tecnologias de la informaciéon y la comunicacion.

m) Resolver situaciones, problemas o contingencias con iniciativa y
autonomia en el ambito de su competencia, con creatividad, innovacion
y espiritu de mejora en el trabajo personal y en el de los miembros del
equipo.
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n) Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad,
supervisando el desarrollo del mismo, manteniendo relaciones fluidas y
asumiendo el liderazgo, asi como aportando soluciones a los conflictos
grupales que se presenten.

fi) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su
responsabilidad, utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo
la informacion o conocimientos adecuados y respetando la autonomia y
competencia de las personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

0) Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su
equipo, supervisando y aplicando los procedimientos de prevencion de
riesgos laborales y ambientales, de acuerdo con lo establecido por la
normativa y los objetivos de la empresa.

p) Supervisar y aplicar procedimientos de gestion de calidad, de
accesibilidad universal y de «disefio para todos», en las actividades
profesionales incluidas en los procesos de produccion o prestacion de
servicios.

g) Realizar la gestion basica para la creacion y funcionamiento de una
pequefia empresa y tener iniciativa en su actividad profesional con
sentido de la responsabilidad social.

r) 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.

2.5. RELACION DE CUALIFICACIONES Y UNIDADES DE
COMPETENCIA DEL CATALOGO NACIONAL DE
CUALIFICACIONES PROFESIONALES INCLUIDAS EN EL TITULO.
1. Cualificacién profesional completa:

Asistencia a la investigacion comercial COM 312 3 (Real Decreto
109/2008, de 1 de febrero), que comprende las siguientes unidades de
competencia:

UC0993_3: Preparar la informacion e instrumentos necesarios para la
investigacion de mercados.

UC0994 3: Organizar y controlar la actividad de los encuestadores.
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UC0995 2: Realizar encuestas y/o entrevistas utilizando las técnicas y
procedimientos establecidos.

UC0997_3: Colaborar en el andlisis y obtencién de conclusiones a partir
de la investigacion de mercados.

2. Cualificaciones profesionales incompletas:

a) Gestion de marketing y comunicacion COM652_3 (Real Decreto
1550/2011, de 31 de octubre):

UC2185_3: Asistir en la definicion y seguimiento de las politicas y plan
de marketing.

UC2186_3: Gestionar el lanzamiento e implantacion de productos y
servicios en el mercado.

UC2187_3: Organizar y gestionar eventos de marketing y comunicacion,
siguiendo el protocolo y criterios establecidos.

UC2188_3: Asistir en la organizacion y seguimiento del plan de medios
y soportes establecido.

UC2189 3. Elaborar y difundir en diferentes soportes, materiales,
sencillos y autoeditables, publipromocionales e informativos.

b) Atencion al cliente, consumidor o usuario COM087_3: (Real Decreto
295/2004, de 20 de febrero):

UC0241 2: Ejecutar las acciones del servicio de Atencion al Cliente/
Consumidor/Usuario.

UC0245 3. Gestionar las quejas y reclamaciones  del
cliente/consumidor/usuario.

c) Gestion comercial y financiera del transporte por carretera COM
651 3 (Real Decreto 1550/2011, de 31 de octubre):

UC2183_3: Gestionar la actividad econdmico-financiera del transporte
por carretera.

2.6. ENTORNO PROFESIONAL.
1. Las personas que obtienen este titulo ejercen su actividad en

8
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empresas de cualquier sector productivo y principalmente del sector del
comercio y marketing publico y privado, realizando funciones de
planificacion, organizacion y gestion de actividades de marketing,
investigacion comercial, publicidad y relaciones publicas.

Se trata de trabajadores por cuenta propia que gestionan su empresa
realizando actividades de comunicacién y de publicidad y eventos en el
ambito publico y privado, o de trabajadores por cuenta ajena que
ejercen su actividad en los departamentos de marketing, comunicacién
y gabinetes de prensa y comunicaciébn de cualquier empresa u
organizacion, o en empresas de comunicacion, agencias de publicidad y
eventos del ambito publico y privado, asi como en empresas,
organizaciones e institutos de investigacion de mercado y opinién
publica dentro de los departamentos de encuestacion y/o investigacion
en los subsectores de:

— Industria, comercio y agricultura, en el departamento de marketing,
publicidad, relaciones publicas o encuestacion e investigacion.

— Empresas de distribucion comercial mayorista y/o minorista, en el
departamento de marketing, publicidad, relaciones publicas o
encuestacion e investigacion.

— Entidades financieras y de seguros, en el departamento de marketing,
publicidad, relaciones publicas o encuestacion e investigacion.

— Empresas importadoras, exportadoras y distribuidoras-

comercializadoras. — Empresas de logistica y transporte.

— Asociaciones, instituciones, organismos y organizaciones no
gubernamentales (ONG).

2. Las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes son los
siguientes: — Asistente del jefe de producto.

— Técnico de marketing.

— Técnico en publicidad.

— Técnico en relaciones publicas.
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— Organizador de eventos de marketing y comunicacion.
— Auxiliar de medios en empresas de publicidad.

— Controlador de cursaje o emisién en medios de
comunicacion. — Técnico en estudios de mercado y
opinion publica.

— Técnico en trabajos de campo.

— Inspector de encuestadores.

— Agente de encuestas y censos.

— Codificador de datos para investigaciones de mercados.

2.7. OBJETIVOS GENERALES.

Los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:
a) Conocer y valorar las fuentes y productos financieros disponibles,

tales como créditos, préstamos y otros instrumentos financieros, asi
como las posibles subvenciones y seleccionar los mas convenientes
para la empresa, analizando la informacion contable y evaluando los
costes, riesgos, requisitos y garantias exigidas por las entidades
financieras, para obtener los recursos financieros necesarios que se
requieren en el desarrollo de la actividad.

b) Elaborar informes de base y briefings, analizando y definiendo las
diferentes estrategias comerciales de las variables de marketing mix,
para asistir en la elaboracion y seguimiento de las politicas y planes de
marketing.

c) Utilizar las nuevas tecnologias de la comunicacion a través de
Internet, construyendo, alojando y manteniendo paginas web
corporativas y gestionando los sistemas de comunicacion digitales, para
planificar y realizar acciones de marketing digital.

d) Disefiar planes de investigacibn comercial, determinando las
necesidades de informacion, recogiendo los datos secundarios y
primarios necesarios para obtener y organizar informacion fiable de los
mercados.

10
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e) Elaborar informes comerciales, analizando la informacion obtenida del
mercado mediante la aplicacion de técnicas estadisticas, para
establecer un sistema de informacién de marketing eficaz (SIM).

f) Determinar las caracteristicas del personal de campo, definiendo

criterios de seleccion, dimension, formacién, motivacion y
remuneracion, para organizar grupos de encuestadores Yy/o
entrevistadores.

g) Interpretar correctamente un cuestionario y las instrucciones adjuntas
y pasarlo a los encuestados, garantizando la fluidez y exactitud de las
respuestas efectuadas, para realizar encuestas y/o entrevistas.

h) Definir los objetivos e instrumentos de las relaciones publicas de la
empresa u organizacion, de acuerdo con lo establecido en el plan de
marketing, para disefar la politica de relaciones publicas de la empresa.

i) Relacionar y coordinar a los distintos proveedores, actores y agentes
intervinientes, dirigiendo y supervisando el evento segun el protocolo
establecido y resolviendo las incidencias de forma proactiva, para
organizar y gestionar eventos de marketing y comunicacion.

J) Organizar el departamento de atencion al cliente y establecer las
lineas de actuacion para lograr la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes, aplicando técnicas de comunicacion adecuadas para gestionar
los servicios de atencion e informacion al cliente.

k) Establecer el procedimiento de atencion y resolucion de quejas y
reclamaciones de clientes, aplicando técnicas de comunicacion y
negociacion adecuadas y/o de mediacion o arbitraje para gestionar las
guejas y reclamaciones del cliente, consumidor y usuario.

l) Realizar propuestas de combinacibn de medios y soportes
publicitarios, respetando la normativa vigente en materia de publicidad y
redactando informes de control de emision y cursaje, para elaborar el
plan de medios publicitarios.

m) Elaborar el argumentario de ventas del producto o servicio para su
presentacion a la red de ventas y definir las acciones de marketing y de
promocién comercial, analizando datos del sistema de informacion de
mercados y el briefing del producto, para gestionar el lanzamiento e
implantacion de productos y/o servicios en el mercado.

11
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n) Aplicar técnicas de comunicacién publicitaria persuasivas y de
atraccion del cliente, seleccionando contenidos, textos e imagenes y
utilizando el estilo propio de la comunicacién comercial e informativa de
la empresa para elaborar materiales publipromocionales e informativos.

i) Gestionar en inglés las relaciones con clientes, proveedores,
organismos  publicos, banca nacional e internacional y demas
operadores que intervienen en las actividades comerciales.

0) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje
relacionados con la evolucion cientifica, tecnologica y organizativa del
sector y las tecnologias de la informacion y la comunicacion, para
mantener el espiritu de actualizacion y adaptarse a nuevas situaciones
laborales y personales.

p) Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacion para responder a
los retos que se presentan en los procesos y en la organizacion del
trabajo y de la vida personal.

g) Tomar decisiones de forma fundamentada, analizando las variables
implicadas, integrando saberes de distinto ambito y aceptando los
riesgos y la

posibilidad de equivocacion en las mismas, para afrontar y resolver
distintas situaciones, problemas o contingencias.

r) Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacién, supervision vy
comunicacion en contextos de trabajo en grupo, para facilitar la
organizacion y coordinacion de equipos de trabajo.

s) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion, adaptandose a los
contenidos que se van a transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas
de los receptores, para asegurar la eficacia en los procesos de
comunicacion.

t) Evaluar situaciones de prevencion de riesgos laborales y de proteccion
ambiental, proponiendo y aplicando medidas de prevencion personales y
colectivas, de acuerdo con la normativa aplicable en los procesos de
trabajo, para garantizar entornos seguros.

u) ldentificar y proponer las acciones profesionales necesarias, para dar
respuesta a la accesibilidad universal y al «disefio para todos».

12
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v) ldentificar y aplicar pardmetros de calidad en los trabajos y
actividades realizados en el proceso de aprendizaje, para valorar la
cultura de la evaluacion y de la calidad y ser capaces de supervisar y
mejorar procedimientos de gestion de calidad.

w) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora,
empresarial y de iniciativa profesional, para realizar la gestion béasica de
una pequefia empresa o emprender un trabajo.

X) 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.

3. MODULOS PROFESIONALES DEL CICLO FORMATIVO DE
MARKETING Y PUBLICIDAD.
Los modulos profesionales de este ciclo formativo son:
0623. Gestion economica y financiera de la empresa.

0930. Politicas de marketing.

0931. Marketing digital.

1007. Disefio y elaboracion de material de comunicacion.
1008. Medios y soportes de comunicacion.

1009. Relaciones publicas y organizacion de eventos de
marketing.

1010. Investigacién comercial.

1011. Trabajo de campo en la investigacién comercial.

1109. Lanzamiento de productos y servicios.
1110. Atencién al cliente, consumidor y usuario.
0179. Inglés.

1012. Proyecto de marketing y publicidad.

13
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1014. Formacion y orientacion laboral.

1013. Formacion en centros de trabajo.

4. CONSIDERACIONES SOBRE EL MODULO DE MODULO
PROFESIONAL DE ATENCION AL CLIENTE, CONSUMIDOR Y

USUARIO

4.1. CONTENIDOS. ELEMENTOS CURRICULARES DEL MODULDO.

a) Organizacion del departamento de atencion al cliente:

— El Cliente. Tipos de clientes.

— 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 atenciéon 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. Seguimiento de la
venta. Servicios postventa. Informacién y asesoramiento. Atencion y
satisfaccion del cliente. Atencion de quejas y reclamaciones.

— El departamento de atencion al cliente en las empresas y organizaciones.
Objetivos. Estructura y organizacion. Funciones del departamento.

— Dependencia funcional. Relaciones con otros departamentos: marketing y
relaciones publicas, comercial y de ventas, logistica, almacén, financiero, otros.
— Estructuras organizativas: organigramas. Tipos.

— Competencias generales y especificas del personal del departamento de
atencion al cliente, consumidor o usuario.

— Los contact centers. Funciones que desempefian en el sistema de relacion

con los clientes. Servicios que prestan.
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b) Utilizacién de técnicas de comunicacion en situaciones de atencién al
cliente:

— La comunicacién en la empresa. Informacion y comunicacion.

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

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

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

— Inteligencia emocional.

— La empatia.

— La asertividad.

— La comunicacion oral. Normas para hablar en publico. Componentes de la
comunicacion verbal.

— La comunicacion no verbal. Postura, gestos, expresion del rostro, mirada.

— La comunicacion telefonica. Reglas para la comunicacion telefonica.
Dificultades. Comunicacion no verbal (la sonrisa telefonica).

— Utilizacién de las nuevas tecnologias en la comunicacion telefonica.

— La comunicacion escrita. Tipos de cartas y documentos escritos. Las
comunicaciones formales. Reglas para la comunicacion escrita.

— La comunicacioén escrita a través de la red (Internet e Intranet).

— El correo electronico. Mensajeria instantanea.

— Comunicacion en tiempo real: chat y videoconferencia.

— Comunicacion diferida (foros). Organizacion de un sistema de informacion:

— Técnicas de organizacion y archivo de documentacién. Necesidad del
archivo. Finalidad y funciones del archivo.

— 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. Elaboracién y actualizacion de ficheros de clientes con
la informacién relevante.

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

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

— Manejo de bases de datos de clientes: . Tratamiento de la informacion. .
Introduccion y grabacion de datos. . Modificacion y actualizacion de datos. .
Blsqueda y recuperacion de archivos y registros. . Acceso a la informacion.

Realizacion de consultas.

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

— Proteccion de datos. Normativa legal.

C) Identificacion de los distintos organismos e instituciones de proteccion al
consumidor y usuario:

— Concepto de consumidor y usuario.

— Caracterizacion de diferentes tipos de consumidores y usuarios.

— Derechos del consumidor.

— La defensa del consumidor. Normativa legal: art. 51 de la Constitucion. Ley
26/1984, General para la defensa de los consumidores y usuarios. Leyes
Autonomicas de proteccion del consumidor. Normativa comunitaria.

— Instituciones publicas de proteccion del consumidor. Tipologia, organigrama
funcional y competencias. Administracion Central. Administraciéon Autonémica y
Local. El Defensor del Pueblo. El Tribunal de Defensa de la Competencia

. — Entidades privadas de proteccion al consumidor. Tipologia, organigrama
funcional y competencias. Asociaciones de consumidores. Asociaciones
sectoriales de consumidores. Cooperativas de consumo. d) Gestion de quejas y
reclamaciones:

— 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. Elementos
formales. Documentos necesarios o pruebas. Cumplimentacion y configuracion
documental de la reclamacion.

— Proceso de tramitacién y gestiéon de la reclamacién. Plazos. Presentacion

ante los organismos competentes.

16



S o 1IES HISTORIADOR CHABAS
e , - ~ XARXA DE RUALITAT
2 GENERALITAT VALENCIANA (@sy Tilsl| CETIRE PLURILINGU!

wwhw.ieschabas.org

— Las reclamaciones ante la Administracién. Actuacién administrativa. Los
actos administrativos. Elementos. Tipos de actos. Eficacia de los actos. El
silencio administrativo.

— Las técnicas de comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones.
Comunicacion oral, escrita y telefénica. Comunicacion no verbal.

— Tratamiento al cliente, consumidor o wusuario ante las quejas Yy
reclamaciones.

— La escucha activa y empatica. La asertividad.

— La negociacién en la resoluciéon de quejas y reclamaciones o denuncias.
Necesidad de negociar. Objetivos. Aspectos que hay que negociar.

— El plan de negociacion. Fases. Preparacion. Estrategia. Desarrollo. Técnicas

y tacticas de negociacion en las reclamaciones. Acuerdo.

e) Descripcion de los procesos de mediacion y de arbitraje:

— 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. Personas juridicas y fisicas que intervienen en la
mediacién. Requisitos exigibles. Aspectos formales. Procedimiento.

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

— El proceso de arbitraje en materia de consumo: . Legislacion aplicable. .
Personas juridicas y fisicas que intervienen en el arbitraje. . Aspectos formales.
Tipos de arbitraje. . Las juntas arbitrales. Organigrama funcional.

Procedimiento. . El laudo arbitral.

f) Elaboracion de un plan de calidad y de mejora del servicio de atencion al
cliente, consumidor o usuario:

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

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

— Procedimientos de control del servicio de atencién al cliente. Parametros de

control. Técnicas de control.
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— Evaluacion del servicio de atencion al cliente.

— Métodos para evaluar la eficacia del servicio y el nivel de satisfaccién del
cliente. Aplicacion de medidas correctoras.

— 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 Organica de Proteccidon de Datos de Caracter
Personal.

— Estrategias y técnicas de fidelizacion de clientes.

— Programas de fidelizacion. Visitas de seguimiento al cliente. Informacion.
Resolucion de problemas con rapidez y eficacia. Regalos, descuentos y

promociones. Felicitaciones y agradecimientos. Servicios adicionales.

4.2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE
EVALUACION.

1. Organiza el departamento de atencion al cliente, definiendo sus funciones y
estructura y su relacion con otros departamentos, para transmitir la imagen mas
adecuada de la empresa u organizacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido los conceptos de imagen e identidad corporativa, analizando
su transcendencia en el posicionamiento y la diferenciacién de la empresa u
organizacion.

b) Se han seleccionado los elementos fundamentales de atencién al cliente,
para transmitir la imagen adecuada de la empresa u organizacion.

c) Se han establecido los objetivos del departamento de atencion al cliente y
sus funciones en distintos tipos de empresas y organizaciones.

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

e) Se han diferenciado distintos tipos de estructura organizativa en funcion de
las caracteristicas y objetivos de la empresa u organizacion.

f) Se han establecido las secciones o areas de actividad del servicio de
atencion al cliente.

g) Se han elaborado organigramas de distintos tipos de empresas, teniendo en

cuenta sus caracteristicas, actividad y estructura organizativa.
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h) Se ha valorado la posibilidad de externalizar el servicio de atencién al
cliente analizando las funciones de los contact centers y los servicios que
prestan a las empresas u organizaciones.

2. Utiliza técnicas de comunicacion en situaciones de atencion al cliente,
consumidor o usuario, proporcionandole la informacion solicitada

Criterios de evaluacion:

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

b) Se han diferenciado los canales de comunicacion, interna y externa, de una
empresa u organizacion.

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

d) Se ha solicitado la informacion requerida por el cliente a otros
departamentos y/u organismos, utilizando distintos canales de comunicacion
con la actitud y forma adecuadas a cada situacion.

e) Se han transmitido mensajes orales de atencidn a supuestos clientes,
adaptando su actitud y discurso a la persona o grupo a quien se dirige y
prestando especial atencidén a la comunicacion no verbal.

f) Se han mantenido conversaciones telefGnicas con supuestos clientes,
observando las normas de protocolo y utilizando las técnicas y actitudes que
favorezcan el desarrollo de la comunicacién. g) Se han confeccionado escritos
de respuesta a solicitudes de informacion en diferentes situaciones de atencion
al cliente, utilizando técnicas, formalidades y actitudes adecuadas a cada
situacion.

h) Se ha utilizado el correo electronico y la mensajeria instantanea para
contestar a las consultas de clientes, respetando las normas de protocolo y
adoptando una actitud adecuada a cada situacion

3. Organiza un sistema de informacién al cliente que optimice el coste y el
tiempo de tratamiento y acceso a la misma, aplicando técnicas de organizacion
y archivo tanto manuales como informaticas.

Criterios de evaluacion:

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

documentacién, tanto manuales como informaticas,
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b) Se han identificado las principales técnicas de catalogacién y archivo de
documentacion, analizando sus ventajas e inconvenientes en funcion del tipo
de informacidn, su utilizacion y tiempo de archivo.

c) Se han clasificado distintos tipos de informacion en materia de atencién al
cliente, consumidor o usuario, discriminando su origen y asignando el proceso
de tramitacién y organizacioén adecuado.

d) Se han elaborado, actualizado y consultado bases de datos con la
informacién relevante de los clientes.

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

f) Se ha registrado la informacion relativa a las consultas o solicitudes de los
clientes en la herramienta de gestion de las relaciones con clientes.

g) Se han aplicado procedimientos que garanticen la seguridad e integridad de
la informacién y la proteccion de datos, respetando la normativa vigente.

h) Se han definido los canales de acceso a la informacion en materia de
atencion al cliente, analizando las caracteristicas de cada uno de ellos.

4. ldentifica los distintos organismos e instituciones de proteccion al
consumidor y usuario, analizando las competencias de cada uno de ellos.
Criterios de evaluacion:

a) Se ha definido el concepto y el rol del consumidor y usuario

b) Se ha interpretado la normativa nacional, autonémica y local que recoge los

derechos del consumidor y usuario.

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

d) Se han identificado las principales entidades privadas de proteccion al
consumidor, explicando sus funciones y competencias.

e) Se han determinado las fuentes de informacion fiables que facilitan
informacion en materia de consumo.

f) Se ha interpretado la normativa vigente aplicable a la gestién de quejas y
reclamaciones del cliente, consumidor o usuario en materia de consumo.

5. Gestiona las quejas y reclamaciones del cliente, consumido o usuario,
aplicando técnicas de comunicacion y negociacion para alcanzar soluciones de

consenso entre las partes. Criterios de evaluacion:
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a) Se han caracterizado los tipos de consultas, quejas, reclamaciones y
denuncias del cliente méas habituales en materia de consumo.

b) Se ha definido el procedimiento, fases, forma y plazos del proceso de
tramitacion de las quejas y reclamaciones del cliente.

c) Se han identificado los elementos de la reclamacion/denuncia y se ha
informado al cliente de sus derechos y los posibles mecanismos de solucion de
la reclamacion de acuerdo con la normativa vigente.

d) Se ha cumplimentado la documentacién necesaria para iniciar el tramite y
cursar la reclamacion/denuncia hacia los departamentos u organismos
competentes, de acuerdo con los métodos establecidos.

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

f) Se han identificado las clausulas del contrato que son susceptibles de
negociacion y se ha elaborado un plan de negociacion estableciendo los
aspectos que hay que negociar, la estrategia de negociacion y los pasos que
hay que seguir.

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

h) Se han identificado y cumplimentado con rigor los documentos relativos a la
gestion de las quejas, reclamaciones y denuncias.

i) Se ha informado al reclamante de la situacién y del resultado de la queja o
reclamacioén, de forma oral, escrita, o por medios electronicos.

6. Describe los procesos de mediacion y de arbitraje de consumo para resolver
situaciones de conflicto en materia de consumo, aplicando la legislacion
vigente.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido los conceptos de mediacién y arbitraje de consumo,
explicando sus similitudes y diferencias sustanciales.

b) Se han identificado las figuras que intervienen en los procesos de
mediacién y de arbitraje y las funciones que desempefan.

c) Se ha descrito la forma de iniciar los procesos de mediacion y de arbitraje,
su desarrollo y los plazos habituales de resolucion.

d) Se ha diferenciado entre arbitraje voluntario o facultativo y obligatorio o de
oficio.
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e) Se ha definido el concepto de laudo arbitral, la forma y los plazos del
dictamen

f) Se han establecido los principales aspectos que se ha de tener en cuenta en
la redaccion de un acta de mediacion.

g) Se han confeccionado los documentos correspondientes a los procesos de
mediacion y de arbitraje, relacionandolos con su tramitacion.

h) Se ha descrito un proceso de mediacién, identificando el objetivo,
redactando la convocatoria, analizando la situacion y desarrollo del acto, y
redactando el acta de mediacion y el acuerdo de forma clara y objetiva.

7. Elabora un plan de calidad y de mejora del proceso de atencion al cliente,
consumido o usuario, aplicando técnicas de control y evaluacion de la eficacia
del servicio. Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado las principales incidencias, anomalias y retrasos en los
procesos de atencion al cliente y en la gestion de quejas y reclamaciones.

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

c) Se han aplicado técnicas para medir la eficacia del servicio prestado y el
nivel de satisfaccion del cliente. d) Se han redactado informes con los
resultados y conclusiones de la evaluacion de la calidad, utilizando
herramientas informaticas.

e) Se han propuesto medidas correctoras para solucionar las anomalias
detectadas y mejorar la calidad del servicio. f) Se ha elaborado un plan de
mejora de la calidad incluyendo medidas para optimizar la calidad del servicio
y respetando la legislacion vigente.

g) Se ha elaborado un plan de recuperacion de clientes perdidos, definiendo
las medidas aplicables.

h) Se han seleccionado los clientes susceptibles de ser incluidos en un
programa de fidelizacion, utilizando la informacion disponible en la herramienta
de gestidon de las relaciones con los clientes (CRM). i) Se ha elaborado un
programa de fidelizacion de clientes, utilizando la aplicacién informatica

disponible
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4.3. DISTRIBUCION Y DESARROLLO DE LOS CONTENIDOS EN
UNIDADES DIDACTICAS.

Unidad didactica 1.Conceptos fundamentales de la atencion al cliente

consumidor y usuario

Unidad didactica 2.0rganizacion del Servicio de Atencion al Cliente (SAC)

Unidad didactica 3.Introduccién a la comunicacion en la atencién al cliente

Unidad didactica 4.Técnicas y herramientas de comunicacion a la atencion

NOIDVNTVAZeT

cliente

Unidad didactica 5.Gestion de los sistemas de informacién

Unidad didactica 6.Gestion interna de quejas, reclamaciones y conflictos

Unidad didactica 7.Gestion especial de quejas y reclamaciones: negociacion, agen

externos y sector publico

Unidad didactica 8.Calidad, control y mejoras en el SAC

NOIDVNTVATeC

Unidad didactica 9.Normativa aplicable en la gestion de la atencion al cliente

Unidad didactica 10.Practica de simulacion de atencion al cliente

UNIDADES DIDACTICAS:

Orientaciones pedagdgicas

El servicio de atencién al cliente, consumidor y usuario es una herramienta de gran
importancia para las organizaciones que la utilizan. Actualmente el cliente debe ser
el centro de la estrategia de cualquier entidad, por lo que serd necesaria la
aplicacién de un adecuado marketing relacional que suponga la fidelizacion de la
clientela. Esto implicard el empleo de métodos y técnicas necesarias para cumplir
con este objetivo, asi como para cuidar y transmitir correctamente la imagen de
marca de las organizaciones.

Para poder gestionar correctamente el Servicio de Atencién al Cliente (SAC) es
fundamental que se utilice un lenguaje adecuado y preciso capaz de establecer
relaciones mutuamente satisfactorias. Por lo tanto, serd necesario tener claro
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conceptos tales como los de cliente, consumidor y usuario, asi como las diferentes
tipologias establecidas y como deben gestionarse las relaciones.

La busqueda de la satisfaccion de los clientes, consumidores y usuarios esta
basada en las caracteristicas que definen el marketing relacional, la fidelizacién de
los clientes y la imagen de marca y su posicionamiento, y junto con el conocimiento
de las principales funciones de la atencion al cliente, consumidor y usuario hacen
de esta unidad base de partida del médulo.

Contenidos
1.1Importancia de la atencidn al cliente, consumidor y usuario

1.2Concepto de cliente, consumidor y usuario
1.2.1 Tipos de clientes, consumidores y usuarios
1.2.2 Gestion de las relaciones con los clientes

1.3Enfoques que guian la atencion al cliente, consumidor y usuario
1.3.1 Marketing relacional

1.3.2 Fidelizacion

1.3.3 Imagen de marca y posicionamiento

1.4Funciones de la atencion al cliente, consumidor y usuario

Objetivos

e Comprenderla importancia que tiene en la actualidad la atencion al cliente,
consumidor y usuario.

e Definir correctamente cliente, consumidor y usuario.

e Comprender y diferenciar las distintas tipologias de clientes.

e Interiorizar la filosofia que guia el marketing relacional.

e Saber identificar y aplicar técnicas de fidelizacion de clientes.

e Diferenciar los conceptos de imagen de marca, imagen corporativa e
identidad de marca.

e Interpretar y realizar mapas de posicionamiento a partir del estudio de este
concepto.

e Nombrar las principales funciones de la atencion al cliente, consumidor y
usuario.

Criterios de evaluacion

Al finalizar esta unidad didactica el alumnado habra adquirido la capacidad de:

e Diferenciar los términos de cliente, consumidor y usuario y utilizarlos
adecuadamente.

e Definir distintos tipos de clientes y determinar qué actuaciones o enfoques
son los mas adecuados para trabajar con ellos.
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e Establecer programas de marketing relacional, de recuperacién de clientes y
de fidelizacion.

e Distinguir las funciones de la atencion al cliente.

e Realizar e interpretar mapas de posicionamiento.

e Aplicar la estrategia de identidad e imagen corporativa al ambito de la
atencion al cliente.

Orientaciones pedagogicas

El Servicio de Atencion al Cliente (SAC) es un recursoque ofrecen las
organizaciones a sus grupos de interéspara favorecer la comunicacion y el
contacto entreambos. Este servicio es administrado por el Departamentode
Atencion al Cliente (DAC), una unidadorganizativa independiente del resto de
areas, aungque suele estar relacionado conlas actividades y funciones que
desarrollan otras areas,por lo que la comprension del organigrama de la
empresaes fundamental para estudiar el funcionamientode la atencion al cliente.

Conviene iniciar esta unidad haciendo un recorridopor las distintas éareas
organizativas de la empresa,para posteriormente enmarcar dentro de esa
estructurael Departamento de Atencion al Cliente. Por ello es importante tener claro
la organizacion de la empresa y conocer las distintas areas, organigramas y
estructura del departamento comercial.

En lo que se refiere a la prestacion del servicio, en esa unidad se trataran aspectos
como: objetivos y funciones del Departamento de Atencion al Cliente, factores que
influyen en la labor del mismo, las relaciones con otros departamentos y el
personal que integra el Departamento. También conviene, a efecto de orientacion
pedagdgica, que el alumno conozca la externalizacion de la prestacion del servicio
fuera de la empresa, los conocidos como contact center.

Contenidos

2.1 La organizaciéon de la empresa

2.1.1 Areas funcionales de la empresa

2.1.2 Tipos de organigramas de la empresa
2.1.3 Estructura del departamento comercial

2.2El Departamento de Atencion al Cliente

2.2.1 Objetivos y funciones del Departamento de Atencion al Cliente

2.2.2 Factores que influyen en la labor del Departamento de Atencién al Cliente
2.2.3 Relaciones del Departamento de Atenciéon al Cliente con el resto de
departamentos

2.3 El personal del Departamento de Atencion al Cliente

2.4 Externalizacion de la atencidén al cliente: los contact center
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Objetivos

Comprender las funciones de las distintas areas de actividad de las
organizaciones.

Conocer las formas de administrar la estructura interna de las mismas.
Reconocerlas funciones y los objetivos del Departamento de Atencién al
Cliente.

Asignarel lugar adecuado del Departamento de Atencion al Cliente dentro
del organigrama de las entidades.

Identificarlos elementos que pueden influir en este departamento tanto de
forma interna como externa.

Entenderlas relaciones funcionales y de dependencia que se establecen
entre el Departamento de Atencion al Cliente y el resto de areas de la
empresa.

Diferenciar los roles que se establecen dentro del Departamento de
Atencion al Cliente y saber asignar a cada uno de ellos las actividades que
deberan realizar en la prestacion del servicio.

Poder decidir, en funcion de las necesidades organizativas, si es necesario
subcontratar el SAC o prestarlo directamente utilizando la estructura propia
de la entidad.

Estudiarqué capacidades y conocimientos son necesarios para organizar y
administrar un Departamento de Atencion al Cliente y cuéles deben ser las
funciones del responsable del departamento.

Criterios de evaluacion

Al finalizar esta unidad didactica el alumnado habra adquirido la capacidad de:

Determinar las principales areas funcionales de la empresa, realizando un
organigrama general de la misma e incluyendo la distribucién del
departamento comercial en el mismo.

Identificar los distintos modelos de organigramas y adaptar estos a la labor
de la atencion al cliente.

Contextualizar la labor de la atencion al cliente dentro de la organizacion.
Establecer la utilidad del Departamento de Atencion al Cliente para las areas
funcionales de la empresa, asi como determinar las posibles relaciones del
DAC con el resto de éareas.

Aplicar las funciones de la atencion al cliente, consumidor y usuario a la
labor del DAC.

Definir enfoques de actuacién para hacer frente a los condicionantes de la
labor del DAC.

Realizar un organigrama del Departamento de Atencion al Cliente,
identificando los roles y cargos y su posicion jerarquica en funcién de las
decisiones y trabajos que estos realicen.

Diferenciar las ventajas y los inconvenientes de la externalizacién del
Servicio de Atencion al Cliente (SAC).
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Orientaciones pedagogicas

Establecidas las basesconceptuales en las que se basan las principales
funcionesdel SAC y cémo se organiza este departamento, conviene ahora
analizarde forma méas profunda como se deben materializardichas funciones de
atencion al cliente. Para ello, esimprescindible conocer las bases de la
comunicacionentre el cliente y la empresa.

Hoy en dia, las comunicaciones entre personas e institucionespueden realizarse de
modo muy diverso: de formadirecta y personal, a través de internet, por
correopostal, a través de video, etc. En todos estos canaleses necesario que el
didlogo entre los participantes seafluido y adecuado, y que no dé lugar a equivocos
oconfusiones a la hora de entender los mensajes.Por tanto, en esta unidad se van
a identificar las principalescaracteristicas de la comunicacion y sus
tipologias,introduciendo aquellos aspectos que son demayor relevancia para el
SAC.

Para ello es fundamental conocer los factores, las fases y las dificultades del
proceso de comunicacion. Quedar claro que existe una comunicacion empresarial
interna y externa. Por ultimo, se completa la orientacion pedagogica de la unidad,
con la inclusion de los diferentes tipos de comunicacién segun diversos aspectos
gue influyen en el resultado de la misma.

Contenidos
3.1La comunicacion para el fomentode la orientacion al cliente

3.2. El proceso de comunicaciéon

3.2.1Los factoresde la comunicacion

3.2.2 Las fases de la comunicacion
3.2.3Dificultades y barrerasde la comunicacion

3.3Comunicacion e informacidénen la empresa
3.3.1La comunicacion empresarialinterna
3.3.2 La comunicacion empresarialexterna

3.4Tipos de comunicacion

3.4.1Tipos de comunicacion segunel canal de transmisionde informacion
3.4.2 Tipos de comunicacionsegun el numero de receptoresde la informacién
3.4.3 Tipos de comunicacion segunel origen del contenido

3.4.4 Tipos de comunicacion segunel caracter del mensaje

3.4.5 Tipos de comunicacionsegun el modo de construcciondel mensaje
3.4.6 Tipos de comunicacion segunla expresion del mensaje

Objetivos
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¢ Definir que es informacion, dato y conocimiento. Definir el concepto de
comunicacion.

e Describirel proceso de comunicacién y adaptar el mismo al contexto de la
atencion al cliente.

e Diferenciarlos distintos canales de comunicacion e identificar aquellos que
son mas adecuados para el contacto con nuestro publico objetivo.

e Identificarqué elementos externos e internos pueden dificultar la labor
comunicativa cliente-entidad.

e Diferenciar los distintos tipos de comunicacion, sus caracteristicas y
aplicaciones.

e Establecer algunas normas basicas de la correcta comunicacion con los
clientes interesados.

Criterios de evaluacion

Al finalizar esta unidad didactica el alumnado habra adquirido la capacidad de:

e Adaptar el esquema del proceso de comunicacion a la labor del SAC,
identificando sus elementos y pudiendo definir una secuenciacion de
acciones en cada contacto con los clientes, consumidores y usuarios.

e Escoger los canales de comunicacion mas adecuados para cada segmento.

e Enfocar la labor del SAC para evitar que se produzcan disfuncionalidades en
la comunicacion.

e Clasificar situaciones comunicacionales segun diferentes criterios.

e Establecer el enfoque comunicativo mas adecuado atendiendo a si la
comunicacion empresarial es interna o externa.

Orientaciones pedagogicas

Una vez fijados conocimientos como lo que se entiende por comunicacion, el
proceso comunicativo y qué tipos de comunicacionexisten, basicos para poner
enpractica la atencion al cliente por parte de las organizaciones, conviene
profundizar pedagdgicamente en las técnicas, herramientasy los distintos soportes
gue se utilizan en el SAC.

Paraello, en primer lugar, se estableceran unos requisitosminimos que debe
cumplir cualquier organizacion ensus comunicaciones externas. Posteriormente, se
irandesgranando de manera especifica las distintas técnicasde comunicacion.Esto
es de interés, no solo para aquellas personas quevayan a trabajar como agentes
de un SAC, sino tambiénpara los que se dediguen a su organizacion y control.La
aplicacion correcta de estas técnicas redundarden una mayor satisfaccion del
cliente, asi como en laorientacion del mismo por parte de la organizacion.

La orientacion pedagdgica de esta unidad se centrara pues en estudiar las técnicas

adecuadas para una comunicacién efectiva; las normas de comunicacién verbal,
telefénica y por videoconferencias; las caracteristicas de la comunicacion escrita y
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sus diferentes formas; y las técnicas y disciplinas de comunicacién no verbal, con
especial interés en la apariencia en el proceso de comunicacion.

Contenidos

4.1Técnicas para una comunicacionefectiva con el cliente
4.1.1 Empatia.

4.1.2 Asertividad

4.1.3 Escucha activa

4.1.4 Motivacion

4.1.5 Planificacion

4.2L.a comunicacion verbal en el SAC
4.2 .1Normas de comunicacioén verbal

4. 3Herramientas de comunicacion oral en el SAC
4.3.1 Normas de comunicacion telefénica o videoconferencia
4.3.2 Protocolo de comunicacion telefonica y en videoconferencia

4.4La Comunicacion escrita en el SAC

4.4.1 El uso de la carta y el correo electrénico en el SAC

4.4.2 Lainstancia y el certificado

4.4.3 Comunicacion escrita en internet: foro y chat

4.4.4 Otros documentos de comunicacion comercial: presupuesto, pedido, factura,
albaran

4.5La comunicacion no verbal en el SAC
4.5.1 Disciplinas de interés para el SAC
4.5.2 Apariencia

Objetivos

e Definir lasprincipales técnicas de comunicacién efectiva con el cliente, como
la escucha activa, la empatia o la asertividad, entre otras.

e Diferenciar entre técnicas de comunicacion verbal y no verbal identificando
sus principales caracteristicas y normas.

e Estudiar cdmo se produce la comunicacion telefénica y por
videoconferencia en el SAC.

e Analizar los tipos de documentacion y soportes de comunicacionescrita que
se utilizan en el trabajo diario del SAC.

e Establecer las normas de comunicacion no verbal aconsejables para una
correcta atencion al cliente.

Criterios de evaluacion
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Al finalizar esta unidad didactica el alumnado habra adquirido la capacidad de:

e Elaborar los planes y guiones de atencion al cliente, consumidor y usuario
empleando las principales técnicas que fomentan comunicaciones efectivas,
y por tanto, aplicando a todas las situaciones: la empatia, asertividad,
escucha activa, motivacion y planificacion.

e Expresarse verbalmente con correccion, atendiendo a las normas de
comunicacion verbal y adaptando cada situacién comunicativa al segmento
de consumidores del que se trate.

e Realizar comunicaciones orales de atencion a los clientes, cuidando el
entorno comunicativo, el lenguaje paraverbal, utilizando las herramientas y
haciendo un uso adecuado de las esperas.

e Establecer protocolos de comunicacion telefénica y por videoconferencia.

e Elaborar escritos adaptados a cada situacion de comunicacion, utilizando las
estructuras y requisitos propios que exige cada canal.

e Crear, administrar y controlar la comunicacion con los clientes a través de
chats y foros.

e Realizar comunicaciones presenciales que cuiden el lenguaje no verbal
durante las mismas.

Orientaciones pedagogicas

Es importanteque las empresas y organizaciones estén orientadashacia sus
clientes, de tal forma que deban estar atentasa las necesidades y demandas de
consumidores yusuarios para poder atenderles adecuadamente. Ya se han visto
conceptos pedagdgicos como herramientas y canales de comunicacion, que
permiten extraer informacion de los clientes interesados. Pero, ¢qué se puede
hacer con ella?

El objetivo principal de esta unidad es exponer losprincipios que se han de seguir
en el tratamiento internode la informacién de los clientes por parte delas
organizaciones. Se trata de identificar los sistemasde clasificacion de documentos
mas usados por el SAC,asi como aquella informacion relevante de los clientesque
este departamento debe reunir. En definitiva, seanalizara cuales son los preceptos
gue se han de seguiren la gestién de la informacién en el ambito de la atencion al
cliente: técnicas de organizacién de los sistemas de informacion y gestion de las
bases de datos.

En la unidad se estudian aspectos pedagdgicos como: tratamiento y organizacion
de documentos, sistemas de clasificacion, el archivo y sus tipos, manejo de bases
de datos y las herramientas de gestion de las relaciones con los clientes (CRM).

Contenidos

5.1 Introduccién a los sistemas de informacién en la atencién al cliente
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5.2 Técnicas de organizacion de los sistemas de informacién
5.2.1Tratamiento y organizacion de documentos

5.2.2 Sistemas de clasificacion de documentos

5.2.3 El archivo y sus tipologias

5.2.4 Elaboracién de ficheros de clientes

5.3 Gestion de bases de datos

5.3.1Tipologias de bases de datos

5.3.2 Manejo de bases de datos de clientes

5.3.3 Herramientas de gestion de las relaciones con los clientes (CRM)

Objetivos

e Conocer que es el Sistema de Informacion de Marketing (SIM) y distinguir
los elementos que lo componen.

e Analizar como debe gestionarse de manera adecuada y efectiva la
informacion en el ambito de la atencion al cliente. Establecer
recomendaciones para una adecuada administracion de la documentacion.

e Fijar losprincipales sistemas y soportes de clasificacion de archivos en el
SAC.

e Delimitar toda la tipologia de archivos utilizada enel SAC.

e Determinar que informaciones son las que se incluyen en las fichas de
cliente.

e Definir qué esuna base de datos y que tipos de bases de datos son las que
se utilizan en el desempefio de las tareas del SAC.

e Estudiar como se opera con bases de datos de clientes.

e Describir las funciones de los sistemas CRM y su aplicacion en el SIM.

Criterios de evaluacion

Al finalizar esta unidad didactica el alumnado habra adquirido la capacidad de:

e Elaborar un pequefio Sistema de Informacion de Marketing (SIM) para
distintas organizaciones y describir qué datos pueden formar parte de cada
una de sus areas.

e Establecer un protocolo de gestidon y archivo de documental que garanticen
gue los documentos son tratados de forma confidencial y respetando la
normativa relativa a la proteccién de datos de caracter personal.

e Diferenciar y elegir las técnicas de codificacion y archivo que mejor se
adapten a cadaorganizacion en funcién de sus necesidades.

e Crear fichas de clientes que recojan los datos estrictamente necesarios para
la organizacion y para la labor del SAC.

e Gestionar, estructurar, consultar y actualizar bases de datos identificando
sus principales elementos.

e Elegir qué bases de datos son las mas adecuadas para la creacion del
archivo de fichas de clientes.

e Controlar y vigilar el archivo de fichas de clientes (fichero de clientes) y de la
documentacion comercial necesaria para realizar la actividad del SAC.
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Orientaciones pedagogicas

Definidos los conceptos basicos sobre la comunicacién, y sus técnicas y
herramientas, es necesario profundizar en cuestionesy problematicas especificas
en la practica de laatencion al cliente, el consumidor y el usuario. Una deestas
cuestiones concretas es la de lagestion de quejas y reclamaciones.

El tratamiento del descontento y lainsatisfaccion del cliente sera abordado por el
SAC.Sin embargo, esto no se circunscribe solo al ambitodel disfrute de servicios
ocompras de productos por parte del cliente. Las reclamacionessuelen estar
referidas a distintos aspectos dela organizacion, por lo que la resolucién de las
mismaspor parte del SAC serd fundamental y vital para todoslos
departamentos.Por todo esto, es necesario estudiar, en una Unica unidad,la
naturaleza de una queja o reclamacion, asi comodelimitar sus tipologias, aprender
a gestionarlas deforma global junto con el resto de miembros de laorganizacion y
conocer los mecanismos de solucion.

Como conceptos pedagdgicos incluidos en esta unidad destacan: los tipos de
consultas, quejas, reclamaciones y denuncias mas habituales; las técnicas de
comunicacion en la gestion de las mismas y el tratamiento de clientes,
consumidores y usuarios. También es de interés pedagdgico conocer el proceso
interno de gestidn, sus ventajas, caracteristicas, fases, formulario, etc.

Contenidos

6.1 La gestion de quejas y reclamaciones

6.1.1 Tratamiento del cliente, consumidor y usuario ante quejas y reclamaciones
6.1.2 Técnicas de comunicacion en la gestion de quejas y reclamaciones

6.1.3 Tipos de consultas, quejas, reclamaciones y denuncias mas habituales

6.2 El proceso interno de gestion de quejas y reclamaciones

6.2.1 Ventajas del proceso interno de gestion de quejas y reclamaciones

6.2.2 Caracteristicas del proceso interno de gestion de quejas y reclamaciones
6.2.3 Fases del proceso interno de gestion de quejas y reclamaciones

6.2.4 El formulario de quejas y reclamaciones

Objetivos

e Comprender la importancia de quejas Yy reclamaciones en las
organizaciones.

e Delimitar el concepto de queja y reclamacion.

e Diferenciar tipos de quejas y reclamaciones mas comunes.

e Establecerherramientas y técnicas de gestion de quejas y reclamaciones
mas efectivas.

e Establecer un sistema y proceso de tratamiento de quejas y reclamaciones
gque sea satisfactorio para el cliente o usuario.

Criterios de evaluacién
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Al finalizar esta unidad didactica el alumnado habra adquirido la capacidad de:

e Distinguir y elegir las mejores vias de resolucion de quejas y conflictos con
clientes, consumidores y usuarios ya sean estas internas o externas a la
organizacion.

e Identificar situaciones habituales que generan insatisfaccion, quejas y
reclamaciones y establecer medidas preventivas y correctoras que den
solucién a estas problematicas.

e Aplicar técnicas de comunicacion en la gestion de los conflictos con los
clientes, como la escuchallectura activa, paciencia, empatia, buena
argumentacion, seguridad, buena gestion del tiempo y asertividad.

e Establecer un protocolo estratégico de gestion de quejas y reclamaciones
gue incluya un seguimiento del tratamiento de las mismas; identificando sus
fases, documentacion, procedimientos y plazos desde la presentacién de la
reclamacién hasta la comunicacién de la resolucién de la misma.

e Identificar vias alternativas de resolucion de conflictos si la solucion ofrecida
por la organizacion no es satisfactoria para los clientes.

e Elaborar, cumplimentar o gestionar el formulario interno para formalizar
guejas y reclamaciones que recoja todas las necesidades informativas que
sean de ayuda en el proceso de gestion.

e Entender el proceso de resolucion de conflictos desde que este se presenta
hasta que este agota todas las vias de solucion previas a la via judicial.

Orientaciones pedagogicas

Establecidos los conceptos que tienen que ver con una gestion interna de quejas y
reclamaciones por parte de la organizacion,esta unidad se centrara en otros
aspectosmas especificos de este ambito:la negociacion, la gestion externa y
tramites en el sector publico.

Otras formas de gestion pueden plantearse, por tanto, como una técnicaalternativa
al tratamiento internodelos procesos de quejas y reclamaciones,de forma quese
eviten tramites burocraticos y que mejore la relacionentre el cliente y la
organizacion, como es el caso de la mediacion.Se identificaran también aquellas
técnicasexternas de resolucion de quejas y reclamaciones masutilizadas en
materia de consumo: la mediaciény el arbitraje. Por ultimo, se explicara el
procedimiento que se realiza en las Administraciones publicas mediantelos actos
administrativos.

Con todo ello, se habra establecidoel marco general delas gestiones mas comunes
en cuanto a la resoluciénde conflictos con clientes, consumidores y usuarios. Asi
pues, la orientacién pedagogica debe dirigirse a fijar aspectos como las estrategias,
objetivos y planes de negociacion. En cuanto a mediacion y arbitraje es necesario
conocer la figura del mediador y las fases del proceso; situaciones en las que se
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puede ejercer el arbitraje, quién puede ejercer como arbitro y proceso. Y en lo
referente a reclamaciones ante la administracion publica, se incluye la explicacion
sobre el sujeto, objeto, concepto, causa y fin del acto administrativo; las formas y
los tipos; y la demora y silencio administrativo.

Contenidos

7.1 Introduccion a la gestién especial de conflictos entre clientes y
organizaciones

7.2 La negociacion en la atencion al cliente, consumidor y usuario
7.2.1 Estrategias de negociacion

7.2.2 Objetivos de la negociacion

4.2.3 Situaciones de negociacién para el SAC

4.2.4 El plan de negociacion

7.3 Resolucidn alternativa de conflictos
7.3.1 La mediacion y sus fases
7.3.2 El arbitraje y sus fases

7.4 Las reclamaciones ante la administracion publica
7.4.1 Los actos administrativos, elementos y tipos de actos
7.4.2 La eficacia de los actos administrativos y el silencio administrativo

Objetivos

e Definir negociacion y determinar sus caracteristicas.

e Establecer los principales objetivos y las estrategias de ejecucion de la
negociacion en materia de atencion al cliente.

e Conocer en que situaciones la negociacion resulta mas util para el SAC.

e Comprender qué es un Plan de Negociacion y de qué fases consta.

e Definir medicacion y arbitraje y diferenciar ambos conceptos.

e Indicar quienes son los agentes participantes en una mediacién y en un
arbitraje.

e Diferenciar las fases de la mediacion y del arbitraje en la resolucion de
conflictos principalmente comerciales.

e Conocer como se producen guejas y reclamaciones en la Administracion
Publica.

e Definir qué es un acto administrativo: elementos, tipos y eficacia. El silencio
administrativo.

Criterios de evaluacion

Al finalizar esta unidad didactica el alumnado habra adquirido la capacidad de:

e Ejecutar y controlar todas las fases, técnicas y procesos de negociacion en
el ambito de la atencion al cliente como medida preventiva o como modo de
dar solucién a quejas, reclamaciones y conflictos relacionados con los
clientes; adaptando y planificando su practica a cada situacion concreta.
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e Conocer los modos de resolucion alternativa de conflictos (mediacion y
arbitraje), demostrando control de sus fases, personas y cargos implicados,
documentacion, resolucién, comunicacion final y efectos.

e Poder plantear una mediacion o un arbitraje comercial y poder realizar un
seguimiento del proceso que se llevaria a cabo.

e Entender y gestionar las reclamaciones que se realizan ante la
administracion publica a través del acto administrativo y sus tipologia

Orientaciones pedagogicas

Para que la funcion del SAC se lleve a cabo correctamenteno solo es necesario
establecer y ejecutarlos procesos del departamento porparte de los responsables
del SAC y los agentes subordinados. También serd necesario establecer
procedimientosde control y mejoras, ya que con bastantefrecuencia acontecen
sucesos inesperados que hacenque el departamento se desvie de los objetivos
propuestos.

Los meétodos de evaluacion y control permiten registrarestos desajustes,
posibilitando ademas establecerlas medidas correctoras necesarias para que los
hechosno deseados no vuelvan a ocurrir. El control de lasacciones del SAC ser4,
por tanto, una accién tan importantecomo la propia ejecucion del servicio.

El contenido de esta unidad supone la etapa final en cuanto a la gestion y
ejecucion del SAC enuna organizacion y se incluye una vez vistos elresto de
procedimientos que se llevan a cabo en el departamento.Sera necesario, por tanto,
tener presentetoda la filosofia de atencion al cliente que se ha idodesarrollando en
el resto del libro.

Esta unidadse destina a fijar conceptos y procedimientos relacionados con el
control y la calidad del propio servicio, por lo que serd necesario conocer la
normativa aplicable en la gestion de calidad, los sistemas de gestion, las
certificaciones de calidad y las cartas de servicios. Y en cuanto al control
propiamente dicho, es preciso que se conozcan los parametros de control y los
métodos de evaluacién del servicio, asi como el tratamiento de las anomalias y la
aplicacion de medidas correctoras.

Contenidos

8.1 El plan de calidad del servicio de atencion al cliente, consumidor y
usuario

8.1.1 Normativa aplicable en la gestion de calidad en la atencidn al cliente

8.1.2 El sistema de gestion de calidad en la atencion a cliente

8.2Comunicacion de la garantia de calidad
8.2.1 Las certificaciones de calidad
8.2.2 Las cartas de servicio

8.3 Control y evaluacion del SAC
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8.3.1 Pardmetros y técnicas de control
8.3.2 Métodos de evaluacion
8.3.3Incidencias, anomalias y retrasos. Tratamiento y medidas correctoras

Objetivos
e Establecer la normativa en materia de calidad a aplica en el SAC.
e Estudiar como debe realizarse un plan de calidad de atencién al cliente.
e Determinar el proceso de control y evaluacién de la calidad en el SAC.
e Conocer que es una carta de servicios y su estructura.
e Definir las principales anomalias, incidencias y retrasos y establecer

medidas correctoras para cada una de ellas.

Estudiar los pardmetros que permitirdn controlar la labor de los agentes,
responsables y la general de todo el departamento.

Conocer los métodos de evaluacion de la satisfaccion al cliente mas
comunes a llevar a cabo en el departamento.

Criterios de evaluacion

Al finalizar esta unidad didactica el alumnado habra adquirido la capacidad de:

Establecer un plan de calidad del servicio de atencidn al cliente,
comprendiendo todas sus fases y procesos.

Conocer y aplicar la normativa relativa a la gestion de la calidad, como
normas estandarizadas nacionales o internacionales.

Comunicar la calidad relacionada con la prestacion de servicios a todos
aquellos publicos que les interés a través de las certificaciones de calidad o
de las cartas de servicios.

Redactar cartas de servicios organizacionales o del propio SAC.

Controlar las acciones del SAC a través de técnicas cualitativas o
cuantitativas.

Crear y aplicar técnicas y métodos de evaluacion de la actividad del SAC a
partir del estudio de la satisfaccion del cliente.

Conocer las principales incidencias, anomalias y retrasos y aplicar las
medidas correctoras oportunas.

Elaborar informes de evaluacion de la actividad del SAC.

Orientaciones pedagogicas

Como ya se ha ido tratando en unidades anteriores, elServicio de Atencién al
Cliente, consumidor y usuario(SAC) es una parte fundamental y de suma
importanciaen la estructura de las organizaciones. Estos deben ser el centro
deatencién en la estrategia de cualquier entidad.Ya se ha visto también que es
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fundamental para lagestion del SAC utilizar un lenguaje adecuado, queel
departamento o servicio esté convenientementeorganizado e integrado en la
estructura de la organizacion,que se establezcan buenos canales de
comunicaciony se empleen las técnicas y herramientasoportunas; asi como que
exista una buena gestion de la informacién,quejas y reclamaciones.

Una vez analizados y estudiados todos estos aspectos,es necesario reunir toda
aquella normativa cuyoconocimiento es necesario para que el SAC
desarrollecorrectamente su labor. Dado que el SAC gestionagran cantidad de
casos referidos a cualquier areade la empresa, es necesario que los agentes
tenganuna vision global de todas las normas que afectanespecialmente al ambito
del consumo (compraventade bienes y prestacion de servicios). Estudiandolas
mismas, la organizacibn asegura que sus agentespueden solventar cualquier
situacion tomando comoreferencia las leyes existentes.

La normativa es amplia y extensa, por lo que estaunidad se centrard en la mas
relevantes. No se debeolvidar también que las leyes ynormas son siempre
susceptibles de cambios, modificaciones,ampliaciones e incluso supresiones.
Estasdeben revisarse periddicamente con el fin de recogerlas modificaciones que
pudieran producirse.

Se han desarrollado como mas relevantes en cuanto a su relacion con la atencion
al cliente algunas como: Ley de Ordenacion del Comercio Minorista (LOCM), Ley
de servicios de la sociedad de la informacion y del comercio electronico (LSSI) y
las relacionadas con la proteccion de consumidores y usuarios (LOPD, LGDCU).

Contenidos
9.1 Importancia de la normativa aplicable en el SAC

9.2 Ley de Ordenacion del Comercio Minorista

9.2.1 Las actividades de promocioén de ventas en la LOCM
9.2.2 Las ventas especiales en la LOCM

9.2.3 Régimen de infracciones y sanciones en la LOCM

9.3 Ley de servicios de la sociedad de la informacion y de comercio
electronico

9.4 Normativa aplicable en proteccién de datos de caracter personal
9.4.1 Obligaciones generales del responsable y encargado del tratamiento

9.5 La proteccién de consumidores y usuarios

9.5.1 Concepto de consumidor y usuario

9.5.2 Derechos de los consumidores y usuarios

9.5.3 Normativa reguladora de la proteccion de los consumidores y usuarios

9.5.4 Instituciones, organismos y asociaciones de proteccién de los consumidores y
usuarios

9.5.5 La proteccién de los consumidores y usuarios en internet
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Objetivos

e Conocer la importancia de la normativa aplicable en el Servicio de Atencion
al Cliente.

e Estudiar leyes y normativas relacionadas con el comercio, consumidores y
usuarios.

e Analizar la normativa aplicable en materia de proteccién de datos de
caracter personal.

e Establecer obligaciones de los responsables encargados de la proteccién
de datos.

e Conocer la Ley de Ordenacién del Comercio Minorista y la de los servicios

de la sociedad de la informacién y el comercio electronico.

Definir concepto de consumidor y usuario y determinar su tipologia.

Estudiar los derechos de consumidores y usuarios y su proteccion.

Analizar la proteccion del consumidor y usuario en internet.

Conocer cuales son las instituciones publicas y privadas mas relevantes

gue protegen a consumidores y usuarios.

Criterios de evaluacion

Al finalizar esta unidad didactica el alumnado habré adquirido la capacidad de:

e Entender y aplicar la Ley de Ordenacion del Comercio Minorista para
resolver casos, quejas y reclamaciones que gestione el SAC.

e Comprender, respetar y utilizar la Ley de Servicios de la Sociedad de la
Informacién y de comercio electronico (LSSI) asi como la Ley Orgéanica de
Proteccion de Datos Personales (LOPD) para diseflar y ejecutar los
procesos de atencion al cliente; estudiando quiénes son los responsables de
velar por su cumplimiento, cuéles son sus obligaciones y cuales son las
infracciones que recogen estas leyes.

e Distinguir los conceptos de consumidor y usuario segun la normativa, asi
como los derechos fundamentales de estos.

e Conocer e identificar la actividad de las instituciones y organismos publicos y
privados nacionales, autondmicos, europeos y locales encargados de la
proteccion del consumidor.

e Aplicar la normativa para disefiar, ejecutar y controlar las comunicaciones
(sean comerciales o0 no) que realice la organizacion con los clientes y otros
publicos interesados.

e Vigilar y controlar la actividad del departamento y de la organizacion para
gue no se incurra en el incumplimiento de cualquiera de estas normativas.

e |dentificar situaciones tipicas que sean susceptibles de ser incumplidas por
la organizacion.
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Orientaciones pedagogicas

Esta unidad define las lineas generales de actuaciénde un SAC en su labor,
aplicandolas a la realidad

de trabajo del departamento. Después de establecer demanera tedrica todo lo
necesario para el ejerciciode la labor del SAC, en la unidad se resume vy
agrupanaquellos conceptos y procedimientos mas esencialesen el trabajo de los
agentes y responsables de la atencional cliente de las organizaciones.

En este sentido, se pretende definir un plan de trabajoconjunto para todo el
departamento (denominadoPlan de Atencién al Cliente) que facilitara la tarea
atodos los miembros del mismo. Este plan seré la guiamaestra que dicte los pasos
a seguir y la filosofia deatencion que se aplicara en los contactos con los clientese
la organizacion.

Aunque en otras unidades han sido analizados procedimientosque no se refieren a
las empresas privadas(por ejemplo, los actos administrativos que se utilizanen la
Administracion publica), el contenido dela unidad sera de aplicacion para las
organizacionesprivadas; sirviendo de base en la planificacion de lagestion interna
de estas en cuanto a la atencion desus clientes.

Tras la lectura de esta unidad se tendra una visiongeneral y ampliada de la gestion
de la atencion al

cliente, y podra ser desarrollada adecuadamente (demanera temporalizada y
planificada) en el trabajo

como responsable de un SAC (o como agente del mismodepartamento).

Para un mejor seguimiento del Plan, se ha desglosado en diferentes apartados,
donde cada uno de ellos sigue un ejemplo a modo de ejercicio practico:
contextualizacion del Plan, organizacion del servicio, definicion de las actuaciones
y las técnicas de control.

Contenidos

10.1 Introduccion al Plan de Atencion al Cliente

10.2 Contextualizacion de la labor del SAC

10.3 Organizacién interna del SAC

10.4 Definicion de las actuaciones de los agentes

10.5 Técnicas de control

Objetivos
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e Establecer fases en la creacion y ejecucion de un Plan de Atencién al
Cliente.

e Aplicar los principales conceptos tedricos de la atencion al cliente a la
realidad de las organizaciones.

e Organizar adecuadamente la gestién del departamento y de su personal.

e Determinar las principales tareas a realizar por parte de los miembros del
SAC.

e Prever situaciones posibles y aplicarles una solucion en el marco de la
planificacion.

Criterios de evaluacion

Al finalizar esta unidad didactica el alumnado habra adquirido la capacidad de:

e Elaborar un Plan de Atencién al Cliente completo y global para todo el SAC,
aplicandolo a cada situacion, caso o problema concreto.

e Realizar una contextualizacion organizativa y funcional del SAC dentro de la
empresa o0 institucion, definiendo su papel y los departamentos
responsables, asi como el tipo de relacién que se puede establecer con el
resto de departamentos.

e Organizar el propio departamento de atencibn en cuanto a sus
responsables, personal y materiales.

e Definir el plan de acciéon completo de todo el servicio, estableciendo los
flujos de trabajo, documentacion, gestion, archivo y roles encargados de las
funciones.

e Crear documentos normativos en el que se fijen las bases de la atencién a
los clientes: estilo y normas de comunicacion.

e Establecer plan de calidad, control y evaluacibn de acciones del
departamento.

e Proponer medidas correctoras y de recuperacion de clientes perdidos.

4.4. TEMPORALIZACION Y SECUENCIACION DE LAS UNIDADES
DIDACTICAS.

La duracion total del médulo es de 80 horas, a razén de 4 horas
semanales. Se han incrementado la carga lectiva,

Se prevé dar las unidades didacticas 1, 2, 3, 4 Y 5 durante la primera
evaluacion.

Asignando a cada unidad didactica 11 horas.
Se prevé dar las unidades didacticas 6, 7, 8, 9, Y 10 durante la
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segunda evaluacion. Asignando a cada unidad didactica 11 horas.

5. METODOLOGIA DIDACTICA.

Las ensefianzas de formacién profesional tienen por objeto conseguir que el
alumnado adquiera las competencias profesionales, personales y sociales,
necesarias para ejercer la actividad profesional definida en la competencia
general del programa formativo. Los resultados de aprendizaje que permiten
obtener dichas competencias son mayoritariamente procedimentales, por lo
gue la metodologia a utilizar ser4d eminentemente practica.

Por otra parte, conociendo las futuras actividades laborales para las que el
moédulo va a capacitar a los alumnos, los métodos de ensefianza deben ser
muy funcionales, es decir que los contenidos aprendidos deben poder
aplicarse en circunstancias profesionales reales.

La metodologia propuesta en la presente programacion, se basa en los
siguientes principios:

* Debe partir de los intereses de los alumnos para ser motivadora.

* Funcional para que puedan aplicar los conocimientos adquiridos en su
futura vida laboral.

* Eminentemente practica para desarrollar destrezas y habilidades que
les permitan resolver problemas.

* Cualquier intervencion educativa debe tener como objetivo que los
alumnos realicen aprendizajes autbnomos; es decir ensefiar a aprender.
* Reflexiva para favorecer el espiritu critico y la capacidad de analisis.

Esta metodologia didactica se concreta desarrollando dentro de cada unidad

tematica las siguientes actividades de ensefianza - aprendizaje:
1.- Introduciendo cada unidad con una actividad motivadora, utilizando
por ejemplo casos reales y/o videos actuales que muestren la aplicacion
practica en las empresas de los contenidos que se van a trabajar.
El analisis grupal de estos ejemplos practicos, dirigido por el profesor,
permite a los alumnos “descubrir’ la importancia de los contenidos que
vamos a trabajar para la consecucién de los objetivos empresariales.
2.- Una explicacion por parte del profesor de los aspectos tedricos que
permita a los alumnos asimilar conocimientos y procedimientos para
encarar los proyectos, es siempre necesaria. Se intentara en la medida
de lo posible utilizar elementos visuales y ejemplos reales extraidos de
la realidad empresarial como elementos de apoyo.
3.- Actividades, tanto individuales como grupales, adecuadas a los
objetivos y contenidos de cada unidad, por ejemplo:
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La resolucion y analisis de ejemplos practicos empleando un esquema
facilitado por el profesor, es un método muy eficaz para interiorizar las
etapas en el desarrollo de un proyecto o el abordaje de un problema.
Aprendizaje por proyectos es otra actividad interesante como meétodo
de aprendizaje.

A través de la presentacion en publico de los trabajos realizados se
consigue el objetivo del ciclo “aprender a aplicar estrategias y técnicas
de comunicacion, adaptandose los contenidos que se van a transmitir, a
la finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar la
eficacia en los procesos de comunicacion”.

3700 Dénia Tel.: 966

6. MEDIOS, RECURSOS Y MATERIALES DIDACTICOS.

Es imprescindible contar con un aula especifica para impartir las
ensefianzas del Ciclo Formativo.

Los medios, recursos y materiales didacticos que se emplearan son:

* Libro de texto del alumno: Atencion al cliente, consumidor y usuario
(Ediciones Paraninfo). También debera tener cuaderno, documentos, fichas,
etc., para realizar las actividades.

* Prensa en general.

* Periddicos y revistas de negocios.

* Ordenador, carros de tabletas, DVD, CD-ROM, impresora.
* Software ofimatico.

* Acceso a Internet.

* Proyector, pantalla.

* Pizarra.

* Biblioteca de aula o del centro.

* Casos practicos.

7. EVALUACION. INSTRUMENTOS DE EVALUACION. CRITERIOS DE
CALIFICACION.

La evaluacion del alumnado tendra un caracter continuo, personalizado
e integrador, que tome como referencia los objetivos establecidos en
estas programaciones. A lo largo del proceso formativo se
contemplaran tres momentos de evaluacion:

* Evaluacion inicial
* Evaluacion procesual o formativa

» Evaluacion final o sumativa
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La evaluacion inicial nos proporciona una informacion de partida
de los alumnos con la finalidad de orientar la intervencion educativa
adecuadamente, de forma que el proceso de ensefianza/aprendizaje
pueda adquirir el caracter de individualizacion que se requiera en cada
caso. En la evaluacion inicial, nos servimos de instrumentos tales como
las entrevistas, cuestionarios, observacion directa... para conocer al
alumnado (capacidades y habilidades, técnicas de trabajo, motivaciones
e intereses).

La evaluacion procesual o formativa se realiza a lo largo del propio
proceso de ensefianza aprendizaje. Aqui se evaluaran aspectos tales
como:

* La asistencia

* La participacién

* El progreso de cada alumno

* El tipo y grado de aprendizajes adquiridos

* La consecucién de los resultados de aprendizaje

« Las dificultades halladas en el aprendizaje de los diferentes tipos de
contenidos y linguisticos.

La evaluacion final representa el resultado del seguimiento y la
evaluacion de todo el proceso formativo, en el que valoraremos:

* La asistencia y participacion

* La evolucion positiva en el desarrollo personal

 La consecucion de los resultados de aprendizaje que se piden en el
decreto que regula el moédulo.

De esta manera quedara evaluado tanto el grado de consecucion de los
resultados de aprendizaje como la actitud del alumno en el proceso de
ensefianza-aprendizaje.

Instrumentos de evaluacioén
* Realizacion de trabajos

* Pruebas escritas, orales y objetivas
* Registros de observacion (diario de clase)
* Encuestas y mapas conceptuales.

Criterios de calificacion

Calificacion de la teoria: estara determinada por una nota comprendida
entre el 0y el 10, considerandose aprobados aquellos que alcancen el 5 o
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superior. En caso de que se hagan mas de un examen por trimestre la nota
seré la media de las obtenidas en todos los examenes realizados.
Calificacion de las practicas o actividades: se calculard por la media
aritmética de las notas obtenidas en todos los ejercicios practicos
propuestos. Los ejercicios se calificaran de 0 a 10, considerandose
aprobados aquellos que alcancen el 5 o superior.
Calificacion de la actitud: se calificard en cada ejercicio que se realice ya
gue el alumnado puede ir cambiando de actitud, tanto en el tiempo
como en la realizacién del ejercicio, segun le guste o le interese mas o
menos. Se calificara también de 0 a 10 y se calculara la media para
obtener la calificacion final.

CRITERIOS DE CALIFICACION % :
- CONTENIDOS TEORICOS 60 %

- ACTIVIDADES PRACTICAS 30 %
- ACTITUDES, PUNTUALIDAD 10 %

En el caso de faltas de asistencia, justificadas o no, que representen un ndmero
superior al 15% del total de horas del mddulo, supondra la pérdida de la evaluacién
continua y la obligatoriedad de presentarse a un examen final de la materia.

8. ATENCION A LA DIVERSIDAD.

Dadas las diferentes vias de acceso a los Ciclos Formativos de
Grado Superior (Bachillerato, Universidad, pruebas de acceso a la
Universidad de mayores de 25 afios ), la diversidad de alumnado en el
aula puede ser un hecho, por lo tanto, se disefiaran actividades que
puedan atender a esta diversidad.

Se entiende por medidas de atencion a la diversidad aquellas
actuaciones y programas de tipo organizativo, curricular y de
coordinacion que se pueden llevar a cabo en el proceso de planificacion
o0 en el desarrollo de los procesos de ensefianza-aprendizaje para
atender a la diversidad del alumnado. Dichas medidas deben abarcar
desde la prevencién hasta la intervencion directa con el alumnado y
pueden ser ordinarias, especificas y extraordinarias. Como medidas
generales, tendriamos:

1. Organizacién de contenidos en @mbitos integradores.
2. Metodologias que favorezcan la participacion de todo el alumnado.

3. Seleccion y utilizacion de materiales curriculares diversos.
4. Actividades de refuerzo si se trata de alumnado con dificultades para
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alcanzar los objetivos

5. Medidas de ampliacion y profundizacién para aquellos alumnos que
lo requieran.

6. En caso de que se detectara la necesidad de algun otro tipo de
intervencion, se comunicaria al Departamento de Coordinacion
Pedagdgica para el estudio de las medidas a adoptar.

9. EVALUACION DE LA PROGRAMACION DIDACTICA Y DE LA
PRACTICA DOCENTE.

La autoevaluacion es una parte sustantiva del proceso de
enseflanza aprendizaje y posibilita obtener informacion sobre las
practicas pedagogicas para mejorarlas.

El procedimiento que utilizaremos para la evaluacion de la propia
programacion y de nuestra practica docente, consta de tres elementos:

1.- Aspectos que vamos a evaluar.

2.- Instrumentos de recogida de datos.
3.- Medidas de mejora
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