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DESARROLLO DE LA PROGRAMACION

ATENCION AL CLIENTE- AC

DURACION: 64 HORAS

La formacién del maodulo se relaciona con el siguiente objetivo general del ciclo formativo i) y la competencia profesional
i) del titulo. Ademas, se relaciona con los objetivos s), t), u), v), w), X) e y); y las competencias q), r), s), t), u), v) y w)
que se incluirdn en este modulo profesional de forma coordinada con el resto de mddulos profesionales.

Objetivos generales del | Competencias profesionales personales y sociales
ciclo

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

las situaciones profesionales
en las que son

aplicables para atender al
cliente.
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1. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

En la Formacion Profesional, los objetivos se enuncian en términos de resultados de aprendizaje que nos marcaran lo que el alumnado sabe y puede hacer
al finalizar el médulo. Van asociados a las competencias que se alcanzan en el campo profesional y nos mediran tanto los conocimientos, como las habilidades
y destrezas y las actitudes, entendiendo que, en la F. P, ademéas de conocimientos, se deben alcanzar las competencias del perfil profesional del ciclo
formativo, en su entorno profesional. La normativa establece para cada resultado de aprendizaje unos criterios mediante los cuales evaluar el grado de
consecucién de tales resultados. La siguiente tabla muestra la relacion: resultado de aprendizaje- criterios de evaluacion-unidades de trabajo, para este médulo.

a] Se ha analizado el cornportarnienta del posible cliente 11,02
b) Se han adaptado adecuadamente |a actitud v dizcurso a la situacidn de la que =e parte 11,022
c] Se ha obtenido informacion necesaria del posible cliente 11,022
: ; R ; UT1 d] Se ha favorecido la comunicacion con el empleo de las téonicas v actitudes apropiadas al desarrollo de la misma 11,022
RA1l Atiende a posibles clientes. reconociendo . .. S . : . L : . — .. -
las diferentes técnicas de el Sn_a ha mantenldo una conversacion utilizando las formulas, lexico comercial v nexos de cormunicacion [pedir aclaraciones, solicitar informacion, pedir que| 0
comunicacion alguien repita etc] . . s . . _
f] Se ha dado respuesta a una pregunta de Facil solucidn utilizando el |1&xico comercial adecuado 11,02
g] Se ha expresado un terna prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relacidn de cormunicacidn en la gue intervienen dos interlocutores 11,02
h) Se ha mantenido una actitud conciliadora v sensible a los dermnés, dermostrando cordialidad v amabilidad en el trato 12,032
i] Se ha tranzmitido informaci dn con claridad de manera ordenada, estructurada v precisa 0%
a] Se han analizado las diferentes tipologias de pablico. L5324
b] Sehan diferenciado clisntes de proveedores, v &stos del publico en general. 05
c] Se ha reconocido la terminologia basica de comnunicacidn cormercial. 0
RAZ. Comunica al posible cliente las diferentes d] Se ha diferenciado entre informacion v publicidad. 0z
posibilidades del servicio. justificandolas uT 2 &) Se han adecuado |as respuestas en funcidon de las preguntas del pablico. Ly
desde el punto de vista técnico f] Se ha informado al cliente de las caracteristicas del servicio, especialmente de |as calidades esperables. L4
al Se_ ha azesorado al cliente sobre la opcidn mas recomendable, cuando existen wvarias posibilidades, informandole de las caracteristicas v acabados 55
previziblez de cada una de ellaz.
h)Se ha =olicitado al cliente que comunique |a eleccidn de la opcidn elegida. 03
a] Se ha hecho entrega al cliente de los articulos procesados. informando de los servicios realizados en los articulos. 120752
b Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las operaciones a llevar a cabo en loz articulos entregados v los tiernpos previstos para ello. 12,032
; . ] Se han identificado los docurnentos de entrega azociados al servicio o products. 12,07
f:;ﬁ;:rj‘:,ma al probable cliente del servicio UT3 d] Se harecogido la confgrmidad del cl.i tente con el acaba;!o obtenida, tqmando hata, en caso contrario, de sus obieci.o'nes, dg rnodo adecuado. 1207
justificando las operaciones ejecutadas e] Se ha valorad.o la pulcritud v correccidn, tantao en .el vest.lr como en la imagen corporal, elementos clave en la atencion al cliente. 1207
f] Se ha rmantenido en todo rmornento el respeto hacia el cliente 16,07
g) Se ha intentada la fidelizacidon del cliente con el buen resultado del trabajo. 12.0%
h) Se ha definido periodo de garantia v las obligaciones legales aparejadas. 1205
al Se han ‘ofrecido altgmativas al clin_ar_1te ante reclgmaci_qnes facilmente subzanables, exponiendo claramente los iempos v condiciones de las operaciones a 052
realizar, azi corno del nivel de probabilidad de modificacidn esperable.
RA4. Atiende reclamaciones de posibles b) Se han reconocido los azpectos principales en loz gue incide |a legislacidn vigente, en relacidn con las reclamaciones 03
clientes. reconociendo el protocolo de ] Se ha surninistrado la informacidn o docurnentacidn necesaria al clisnte para la presentacidn de una reclarnacidn escrita, =i éste fuera el caso. 200
actuacion. d] Se han recogido los Formularios presentados por el cliente para la realizacién de una reclamacian, 2004
UT4 e] Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion 205
f] Se ha compartido informacion con el equipo de trabajo 205

100%

100%:

100,0%

100%
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2. CONTENIDOS

El art.6 de la LOE, en la redaccion establecida por la LOMCE, define los contenidos como el
conjunto de habilidades, destrezas y actitudes que contribuyen al logro de los objetivos de cada
ensefianza y etapa educativa y a la adquisicion de competencias. Son por lo tanto un medio, no
un fin en si mismos, para alcanzar las capacidades expresadas en los resultados de aprendizaje y
adquirir las competencias personales, sociales y profesionales que conforman la competencia
general del titulo. De acuerdo con la Orden que regula el curriculo se muestra la siguiente tabla.

2.1. Bloques de Contenidos por Resultado de aprendizaje

Se han recogido los blogues de contenidos del Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero, ampliados
con los contenidos recogidos en la Orden, 8 de noviembre de 2016 y se relacionan con los
resultados de aprendizaje.

ATENCION AL CLIENTE

El proceso de comunicacion. Agentes y elementos que intervienen. Barreras
ydificultades comunicativas. Comunicacidn verbal: Emisidn y recepcion de
El mensajes orales, con una estructura clara y precisa. Técnicas para hablar
RAT |UT1 LA ATENCION AL CLIENTE correcl?merllte en publico. Moti\iacién. frus_t[’aci{'m y mecanismos de defensa.
Comunicacion no verbal. Empatia y receptividad

VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS Actuacion del vendedor profesional,
ante diferentes tipos de piblico y clientes. Exposicicn de las cualidades de
los preductos y servicios, y calidades esperables. El vendedor.

Bll RAZ |UT2: VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS Caracteristicas, funciones y actitudes. Cualidades vy aptitudes para laventay
su desarrollo. El vendedor profesional: modelo de actuacion. Relaciones con
los clientes. Técnicas de venta. Diferencias entre informacion y publicidad.

INFORMACION AL CLIENTE :Rales, objetivos y relacién cliente-profesional.
Tipologia de clientes y su relacion con la prestacion del servicio. Atencidn
personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio. Calidad de
atencion al cliente. Mecesidades y gustos del cliente, asi como criterios de

RAZ  |UT2 INFORMACION AL CLIENTE satisfaccion de los mismos. Fidelizacidn de clientes. Objeciones de los clientes
y su tratamiento. Parametros clave que identificar para la clasificacion del
articulo recibido. Técnicas de recogida de los mismos. Documentacion basica
vinculada a la prestacién de servicios, o entrega de productos

Blll

TRATAMIENTO DE RECLAMACIOMNES Técnicas utilizadas en la actuacion ante
reclamaciones. Gestidn de reclamaciones. Alternativas reparadoras.
Elementos formales que contextualizan una

BIv RA4  |UT4: TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES reclamacion. Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.
Procedimiento de recogida de las reclamaciones. Hoja de reclamaciones.
Utilizacion de herramientas informaticas de gestion de reclamaciones.
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2.2. Interdisciplinariedad con el resto de moédulos profesionales, médulos de ambito e
itinerario de empleabilidad

Los bloques de contenidos (BC), se desglosaran en diferentes conocimientos, habilidades y
destrezas y actitudes, a lo largo de las 9 unidades de trabajo que componen la programacion de
aula, procurando la interconexion y refuerzo mutuo con el resto de médulos del curriculo. Las
reuniones con el equipo docente contribuirdn a esta interdisciplinariedad.

Una vision globalizada de objetivos y contenidos y criterios de evaluacion a la vez que ciclica y
repetitiva a lo largo de las unidades de trabajo facilita la adquisicion por parte del alumnado.

2.3. Temporalizacién.

La siguiente tabla muestra el recorrido didactico y temporal previsto para el desarrollo de los
distintos bloques de contenidos a lo largo de las unidades de trabajo durante el presente curso.

EVALUACION UNIDADES DE TRABAJO HORAS
Evaluacion inicial: UT 0 3

it UT1: LAATENCION AL CLIENTE

UT2: VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
28 -
UT3: INFORVAGION AL CLIENTE

3a

UT4: TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES 10
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UNIDADES DE TRABAJO

UNIDAD 1. LA ATENCION AL CLIENTE Sesiones: (3]

Justificacion

Quienes quieran dezarrollar su profesion en el 3mbito administrativo necesitan ser buenos y buenas comunicadoras y tomar conciencia de su
comportamiento, actitud y compostura profesional ante la clientela. Por lo tanto, aunque cabria pensar que de Forma innata se tiene el don de la
comunicacion, lo cierta ez que hay que entrenarlo y adecuarls a las situaciones, y enla atencidn al cliente aprender: qué se dice, quién lo dice, quien lo
recibe, camo se dice y en qué circunstancias. Esto es algo imprescindible para nuestro alumnado.

RA_ 1. Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas decomunicacion

Criterios de evaluacion I al bl cldlelflglhli]
CPPS I il I Objetivos generales I il
Objetivos didacticos Contenidos
) F'EE:I_\:D:E:: LA_NFDH__'&'\IEIF" OE LA COMUNICACION - El proceso de comunicacién: agentes v elementos
- IDENTIFICAR LOS DIFERENTES TIPOS DE COMUMNICACION ¥ . e
APLICAR LAS TECHICAS ADECUADAS EN CADA UNO - Bameras y dificultades comunicativas
- APRECIAR LAS VENTAIAS DE DOMIMNAR LOS TIFOS DE - Comunicacion Verbal: emision y recepcion de mensajes
COMUNICACION orales
- APLICAR TODC LD REFERENTE A LA COMUNICAC ION PARA - Maotivacion, frustracion y mecanismaos de defensa. La
LOGRAR OPFTIMA CALIDAD DE ATENCIOMN AL CLIEMTE
Interdisciplinariedad Contenidos transversales
3003 Técnicas Administrativas Basicas Educacidn emocional
3153 kinerario Personal para el Emplec lgualdad de opartunidades, Educacion multicultural
3B Comunicacion v Ciiencias Sociales | Educacion paralapaz

Metodologia: Actividades

Iniciales! de
conocimientos
previos

Video voutbe https:Mwww voutube. comiw atch Pe=XI2ZM=u-PtGkPussta en comin de experiencias que han
temido como clientes en comercios conocidas. Fijacion en pizarra de mapa conceptual. Glozario de términos
en sopade letras.

Desarrollo

Explicacian tedrica para explicar contenidos u aclarar conceptos, con apovo de recursoz web.
Actividades de identificacian, investigacidn v elaboracidn de su propio cuadro-resdmen
Lectura, debate v practicas que habran de subir a Classroom

Consolidacion

Creacion de Padlet colabarativo sobre la

comunicacion verbal v no verbal. Juego de ralen Actividades de finales v autoevaluacidn para controlar
parejas con emoticonos [misme didlogoldistintos sy progreso. Test de autoconocimienta

emoticonos]

Refuerzo

Se atadiran recursos extra en Classroom para su mejor comprension v asimilacion, asi como para poder
trabajar en casa.

Ampliacion

Alumnada- tutar: el alumnado que vava avanzando mas rapido tutarizara v ayudara a quienes tarden méas en
asimilar los contenidos u destrezas, bajo supemision siempre de la prafezara. De igual manera podran avanzar
uzando recursos digitales v web [enlaces a pazatiempaos online, o el juego de simulacidn 2100 Gamelearn de
Atencion al Cliente]
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UNIDAD 2. YENTA DE PRODUCTOS % SERVYICIOS Sesiones: 12
Justificacion

La wentayla prestacion de servicios han cambiado mucha a raiz de fendmenos comao las nuewas tecnologias, la globalizacidn, laz nuevas Formas de
adquisicidn, una clientela mas exigente que tiene mucho donde elegir y puede adquirlo en cualquier parte del mundo y un aumento de la competitividad entre las
empresas. Ante este planteamiento, la diferencia muchas veces no esti en el producto o servicio zino en quien presta el servicio de ventay postventa, Es
indispenzable para nuestra alumnado comprender y adquirir [a Formacian de la venta profesional.

RA. 1. Ariende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas decomunicacion

Criterios de evaluacion I a) b =1dlelflglhlil
C.P.P5S Ii] Il:lhietiuus generales Ii]

Objetivos didacticos Contenidos

- COMOCER COMD ACTUA EL O LA PROFESIONAL DE LA VENTA
- IDENTIFICAR ¥ SABER EXPONER LAS CUALIDADES DE LOS
FRODUCTOS ¥ SERVICNIOS PARA LOGRAR LA VENTA

- ADCUIRIR LAS APTITUDES MECESARIAS EN LA RELACION & UNA - Aptitudes, cuslidades y funciones necesarias en la venta
VENTAY SERVICIO AL CLIENTE - El preceso de venta: modelo de actuacion y relaciones con la
- APLICAR LAS DIFERENTES TECNICAS DE VENTA clientela

- FRACTICAR EM UM PROCESD DE VENTA TODO LO ANTERIOR

- Actuacion de un/a wendedor’a profesional
- Exposicidn de cualidades de productos y servicios

-

Interdisciplinariedad Contenidos transversales
3003 Técnicas Administrativas Basicas Educacidn emocional
353 kinerario Personal para el Emplec lgualdad de oportunidades, Educacion multicultural
381 Comunicacian v Ciiencias Sociales | Cultura emprendedora
Meztodologia: Actividades
Iniciales! de Tarbelling de ideas zabre las formas de venta how en dia v la figura dellde |a profesional de venta.Video zabre |3
conocimientos historia de la venta https:fwoutu, beMigxly_KMNQO Fijacidn en pizarra de mapa conceptual. Glozario de términos en|
previos zopade letras
wplicacidn tedrica para explicar contenidos v aclarar conceptas, con apoyo de recursos web.
Expl t p pl temidos v .acl pt povod b
Desarrollo Bctividades de identificacion, investigacion v elaboracidn de su propio cuadro-resdmen
Lectura, debate v practicas que habran de subir 2 Classroom
Trabajo por grupos sobre videoconferencia, email, v proceso .
|2 por grip ) . ¥ pros Actividades de finales v autoevaluacidn para
- e de ventas. Soporte vitual: Genially o Storvboard (), Comic -
Consolidacion . contralar su progreso. Test de autoconocimiento
https:Mwww storyboardthat. comistoryboards! 25621312 comi )
. h zobre cualidades parala venta.
c-servicio-al-clients
Ref Se afiadiran recursos extra en Classroom para su mejor comprensidn y asimilacion, asi como para poder trabajar en
efuerzo
caza.
Alumnado- tutor: el alumnado que vaya avanzando mas rapido tutarizard v ayadard a quienes tarden mas en
Ampliacid asimilar los contenidos v destrezas, bajo supemwizidn siempre de la profesora. De igual manera podran avanzar
mpliacion - - A ) A A .
P uzando recursos digitales v web [enlaces a pazatiempos online, Liveworksheetz o el juego de simulacidon 2100
Gamelearn de Atencion al Cliente]
1
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UNIDAD 3. INFORMACION AL CLIENTE Sesiones: 31
Justificacion

Calidad, servicio y cliente son tres conceptos interrelacionados en la empresa, siendo la razdn de ser de &sta consequir primera, conservar y aumentar la
cartera de clientes, después. Para ello hay que conocer al cliente, al actual y al potencial, medir su actitud, saber cdmo piensan, sus gustos, reacciones y
valores. Cuando un cliiente esti descontento habri que gestionar su queja para no perder su confianza y que se waya ala competencia, arrastrando consigo
mas clientes. E= importante que nuestra alumnado sepa diferenciar la tipalogi a de clientela con la que tendran que trabajar.

RA. 1. Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas decomunicacion

Criterios de evaluacion I a) bl cld)e]flglhli]
C.P. P35 Ii] Il:lbietiuus generales Ii]
Objetivos didacticos Contenidos
RECOMOCER LA IMPORTANCIA DEL CLIEMTE EN TODOS LOS SECTORES DE
MEEDCIO - La clientela: tipologia de clientes/as
IDENTIFICAR LOSTIPOS DE CLIENTES ¥ APLICARLAS NOAMAS DE - Atencion personalizada como base de la confianza y la fidelizacion

TRATAMIENTD Y CORTES LA - Mecesidades y gustos de cada clientela
DESCUERIR LAS NECESIDADES Y GUSTOE DEL CLIEKTE PARA ADAPTAR LA - =T i
OFEATA - Objeciones y tratamiento
APREMDER A GESTIONAR LAS OBIECIONES DE LA CLIENTELA - Atencion al cliente y nuevas tecnologias
CONOCER LAS NUEVAS TECHOLOGIAS EN L& ATEMCION AL CLIENTE

Interdisciplinariedad Contenidos transversales
3003 Técnicas Administrativas Basicas Educacidn emocional v habiidades sociales
3153 tinerario Personal para el Emplea lgualdad de oportunidades, Educacidn multicultural
361 Comunizacian v Ciiencias Sociales | Cultura emprendedora
Metodologia: Actividades
Iniciale=s! de Torbeline de ideas sobre que observamos en clientes v vendedores cuando hacemos cola en un comerciol
conocimientos [zitwaciones, actitudes, reacciones, comentarios). Entrega de mapa conceptual. Glosario de términos en juego de|
previos ahorcada.

Explicacidn tedrica para explicar contenidos u aclarar conceptos, con apovo de recursos web.
Desarrollo Actividades de identificacidn, investigacion v elaboracian de su propio cuadro-resimen
Lectura, debate v practicas que habran de subir a Classroom

Lrear juegos por parejas con la tipologi a de clientes: " quien

es gquien”, un memaory, pictionary etc. En soporte fisico o Actividades de finales v autoevaluacion para
Consolidacion digital. Anilizis de casos practicos de atencidn al cliente por - controlar su progreso. Test de autoconocimiento
email ylaredes sociales. Padlet conventajas e sobre zu perfilltipo de clientelfutura vendedar.
inConyenisnhe
Se atadiran recursos estra en Classroom para sumejor comprensidn y asimilacian, asi como para poder trabajar en
Refuerzo casa. El comercio de barrio v su reactivacidn https: Mwww . ive. esinaticiaz(202402050 alleres-tiend as-barrio-

sobrevivir-converzan-tejen-comprand1235 7133, shtml

Alumnado- tutor: el alumnado que vawa avanzando mas rapido tutorizard v ayudard a quienes tarden mas en|
azimilar los contenidos u destrezas, bajo supemisidn siempre de la profesora. De igual manera podran avanzar
uzando recursos digitales w web [enlaces a pasatiempos online, Liveworksheets o el juego de simulacidn 2100
Gamelearn de Atencion al Cliente)

Ampliacion
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[l () — L'
UNIDAD 4. TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES Sesiones: 10

Justificacion

El servicio posventa y su calidad, incluye 1 gestion eficaz de quejas y reclamaciones y de |a buena actuacion depende en sumayor parte la continuidad de |a clientela
o 51 abandana, arrastrands incluso a conocidas bien a dejar de ser clientes bien a iniciar una relacion comercial, todo depende del grada de satiskaccion obtenido
0N la respuesta a su reclamacion, La forma de abordar una reclamacian, la actitud y el lenguaje utilizados, la paciencia, la bisqueda de alternativaz y la posibilidad de
compensacion del dafo, requieren de tacnicas y aprendizajes por parte de |as personas que se encarguen de este cometido en la empresa,

RA. 1. Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas decomunicacion

Criterios de evaluacidn | al b) cdleffglhli]

CPPS |i

IDbietiuus generales |i]

Objetivos didacticos Contenidos

RTAMCIA DE LAS RECLAMACIONES COMO MEDID DE MEJORAY

MEIAS DE LA CL

CONOCEA LA DOCUMENTACID

tLAS NUEVAE TECH

L
(HEL N

QUERS

FAMILIAAIZAAEE CON LA NORMATIA DE PROTECCION AL CONEUMIDDA ¥ USLAAID

S - Diferencia entre quejas, reclamaciones, y sugerencias

LNAR_AS
CLAMACIONES ¥ -Tecnicas y procedimisntos en la gestion de reclamaciones
- Documentos necesarnios y pruebas en una reclamacion

- Herramientas infarmaticas en la gestion de reclamaciones

=

FRUEBAS PARA EFECTUAR UNA RECLAMACION
LA GESTION DE RECLAMACIONES ¥

- La proteccion al consumidor en la UE | en Espana y en Andalucia

Interdisciplinariedad Contenidos transversales
3003 Técnicas Administrativas Basicas Educacion emacional y habilidades zociales
3001 Tratamienta Informatico de Datos Igualdad de oportunidades, Educacian multiculural
3161 Comunicacidny Ciencias Sociales | Rezolucidn pacifica de conflictas

Metodologia: Actividades

Iniciales! de

Puesta en comin de experiencias sobre quejas v reclamaciones en establecimientas plblicas, transporte, comercios.

conocimientos etc. Entrega de mapa conceptual u glosaria de téminos (en casa deberan convertilo en memary con educaplay
previos https:es. educaplay. comitipos-de-actividades!memary. html )
Enplicacion tedrica para explicar contenidos v aclarar conceptos, con apows de recursos web.
Desarrollo Actividades de identificacidn, investigacidn v elaboracidn de su propio cuadro-resimen
Lectura, debate y précticas que habran de subir 2 Clazzraom, Video: https: fwww. voutube, combw atchfu=ndGaNz0ul30)
Juego de rol por parejas rellenando hoja de reclamaciones. Se |, ! iy
. : . i .. Beotividades de finales v autoevaluacion para controlar
Consolidacion grabaran envideo que luego veremos para analizar la gestian
. U progiesa. .
realizada.
Se ahadiranrecursos estra en Claszroom para sumejor comprension w asimilacion, azi coma para poder trabajar en
Refuerzo .
caza. Material sobre la OCU hitpz: fwww. acu,org!
Alumnadao- tutor: el alumnado que vava avanzando mas rapido tutorizara v ayudara a quienes tarden mas en asimilar los
Ampliacién contenidos v destrezas, bajo supervision siempre de la profesora. De igual manera podrdn avanzar usando recursos

digitales yweb, el simulador 2100 Gamelearn de Atencidn al Cliente)




