8.9. MODULO: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL
8.9.1 IDENTIFICACION DEL MODULO PROFESIONAL.

Nombre del médulo: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

Codigo numérico del maddulo: 1234

Profesor responsable del modulo: YOLANDA SOLER PLANTINGA E ISABEL
GARCIA MARTIN DE LA FUENTE

Curso en que se impartira el médulo profesional: 2° CURSO CICLO
FORMATIVO GRADO MEDIO DE TECNICO EN ACTIVIDADES COMERCIALES
Horas anuales: 99 HORAS

Horas semanales: 5 HORAS

8.9.10 SISTEMA DE CALIFICACION

La evaluacion sera continua e integradora en cuanto que estara inmersa en el
proceso de ensefanza-aprendizaje del alumnado. La aplicacion del proceso de
evaluacion continua a los alumnos requiere la asistencia regular a las clases y
actividades programadas para el modulo profesional.

En la siguiente tabla se presentan los criterios de evaluacion (CCEE) de
cada resultado de aprendizaje (RRAA) y los respectivos instrumentos

empleados:
gggiac?o?na T Instrumento o
B : APRENDIZAJE (RRAA) de evaluacién Nota uT
o vadio (Criterios de evaluacién - CCEE) final

1. Desarrolla actividades de atencion/informacion al
cliente, procurando transmitir la imagen mas adecuada | 15% | UT1
de la empresa u organizacion.

a) Se han identificado las Prueba
funciones del departamento de escrita y/o
atencion al cliente de distintos Actividades
tipos de empresas y y/o
organizaciones. Observacion
b) Se han identificado diferentes Prueba
tipos de organizacion del escrita y/o
departamento de atencién al Actividades
cliente segun caracteristicas de la y/o
Observacion




empresa u organizacion.

c) Se han definido las relaciones Prueba
del departamento de atencién al escrita y/o
cliente con el de marketing, el de Actividades
ventas y otros departamentos de y/o
la empresa. Observacion
d) Se han confeccionado Prueba
organigramas de empresas escrita y/o
comerciales, teniendo en cuenta su | Actividades
tamafio, estructura y actividad. ylo
Observacion
e) Se han diferenciado las areas de Prueba
actividad y acciones del servicio de | escrita y/o
atencién al cliente, teniendo en Actividades
cuenta la legislacion vigente. y/o
Observacion
f) Se han identificado las Prueba
funciones de los contact centers y escrita y/o
los servicios que prestan a las Actividades
empresas u organizaciones. y/o )
Observacion

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

la informacion solicitada.

18%

UT.2

a) Se ha descrito el proceso de Prueba
comunicacion, los elementos que escrita y/o
intervienen y las barreras y Actividades
dificultades que pueden surgir en y/o
el mismo. Observacion
b) Se han identificado los canales Prueba
de comunicacion, interna y escrita y/o
externa, de las empresas y Actividades
organizaciones. y/o
Observacion
¢) Se han descrito las fases del Prueba
proceso de informacion al cliente y escrita y/o
las técnicas utilizadas en los Actividades
diferentes canales de y/o
comunicacion. Observacion
d) Se ha solicitado la informacién Prueba
requerida por el cliente al escrita y/o
departamento u organismo Actividades
competente, a través de distintos y/o




canales de comunicacion. Observacion
e) Se ha facilitado informacion a Prueba
supuestos clientes, utilizando la escrita y/o
escucha activa y prestando Actividades
especial atencion a la y/o
comunicacién no verbal. Observacion
f) Se han mantenido Prueba
conversaciones telefonicas para escrita y/o
informar a supuestos clientes, Actividades
utilizando actitudes, normas de y/o
protocolo y técnicas adecuadas. Observacion
g) Se han redactado escritos de Prueba
respuesta a solicitudes de escrita y/o
informacion en situaciones de Actividades
atencion al cliente, aplicando las y/o
técnicas adecuadas. Observacion
h) Se ha utilizado el correo
electrénico y la mensajeria Prueba
instantanea para contestar a las esc_rl_ta y/o
. Actividades
consultas de clientes, respetando v/o
las normas de protocolo y Observacién

adoptando una actitud adecuada

3. Organiza la informacion relativa a la relacion con los
clientes, aplicando técnicas de organizacion y archivo
tanto manuales como informaticos.

16%

uT3

a) Se han descrito las técnicas de Prueba
organizacion y archivo de la escrita y/o
informacion, tanto manual como Actividades
informatica. y/o
Observacion
b) Se han descrito las técnicas mas Prueba
habituales de catalogacion y escrita y/o
archivo de documentacion, Actividades
analizando sus ventajas e y/o
inconvenientes. Observacion
c) Se han clasificado distintos tipos Prueba
de documentacién en materia de escrita y/o
atencién al Actividades
cliente/consumidor/usuario. y/o )
Observacion
d) Se han elaborado, actualizado y Prueba
consultado bases de datos con la escrita y/o

3



informacion relativa a los clientes. Actividades
y/o
Observacion
e) Se han manejado herramientas Prueba
de gestién de las relaciones con los | escrita y/o
clientes (CRM), de acuerdo con las | Actividades
especificaciones recibidas. y/o
Observacion
f) Se ha registrado la informacion Prueba
relativa a las consultas o escrita y/o
solicitudes de los clientes en la Actividades
herramienta de gestion de las y/o
relaciones con clientes. Observacion
g) Se han aplicado métodos para Prueba
garantizar la integridad de la escrita y/o
informacion y la proteccién de Actividades
datos, de acuerdo con la normativa y/o
vigente. Observacion

4. Identifica los organismos e instituciones de proteccion
y defensa del consumidor y usuario, analizando las

competencias de cada uno de ellos.

18%

uT4

a) Se ha definido el concepto del Prueba
consumidor y usuario, escrita y/o
diferenciando los consumidores Actividades
finales y los industriales. y/o
Observacion
b) Se ha identificado la normativa Prueba
nacional, autondmica y local que escrita y/o
regula los derechos del consumidor | Actividades
y usuario. y/o ,
Observacion
) Se han identificado las Prueba
instituciones y organismos, escrita y/o
publicos y privados, de proteccion Actividades
al consumidor y usuario, y/o
describiendo sus competencias. Observacion
d) Se ha interpretado la normativa Prueba
aplicable a la gestién de quejas y escrita y/o
reclamaciones del Actividades
cliente/consumidor/usuario en y/o
materia de consumo. Observacion
e) Se han descrito las fuentes de Prueba
informacion que facilitan escrita y/o




informacion fiable en materia de Actividades
consumo. y/o
Observacion
5. Realiza tramites de quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor, aplicando técnicas de comunicacion | 15% | UT.5
Yy negociacion para su resolucion.
a) Se ha definido el concepto del Prueba
consumidor y usuario, escrita y/o
diferenciando los consumidores Actividades
finales y los industriales. y/o
Observacion
b) Se ha identificado la normativa Prueba
nacional, autondmica y local que escrita y/o
regula los derechos del consumidor | Actividades
y usuario. y/o
Observacion
¢) Se han identificado las Prueba
instituciones y organismos, escrita y/o
publicos y privados, de proteccion Actividades
al consumidor y usuario, y/o
describiendo sus competencias. Observacion
d) Se ha interpretado la normativa Prueba
aplicable a la gestién de quejas y escrita y/o
reclamaciones del Actividades
cliente/consumidor/usuario en y/o
materia de consumo. Observacion
e) Se han descrito las fuentes de Prueba
informacion que facilitan escrita y/o
informacion fiable en materia de Actividades
consumo. y/o
Observacion
6. Colabora en la ejecucion del plan de calidad y mejora
del servicio de atencidn al cliente, aplicando técnicas de | 18% | UT6
evaluacion y control de la eficacia del servicio
a) Se han identificado los métodos Prueba
aplicables para evaluar la eficacia escrita y/o
del servicio de Actividades
atencion/informacion al cliente. y/o
Observacion
b) Se ha realizado el seguimiento Prueba
del proceso de tramitacion de las escrita y/o
quejas y reclamaciones, evaluando | Actividades
la forma y los plazos de resolucion. y/o




Observacion
¢) Se han identificado las Prueba
principales incidencias y retrasos escrita y/o
en el servicio de atencién al cliente | Actividades
y en la resolucién de quejas y y/o
reclamaciones. Observacion
d) Se han descrito las principales Prueba
medidas aplicables para solucionar escrita y/o
las anomalias detectadas y mejorar | Actividades
la calidad del servicio. y/o

Observacion
e) Se han aplicado técnicas para Prueba
medir el nivel de satisfaccion del escrita y/o
cliente y la eficacia del servicio Actividades
prestado. ylo

Observacion
f) Se han redactado informes con Prueba
los resultados y conclusiones de la escrita y/o
evaluacion de la calidad, utilizando | Actividades
herramientas informaticas. y/o

Observacion
g) Se han aplicado las acciones Prueba
establecidas en el plan de mejora escrita y/o
de la calidad del servicio, utilizando | Actividades
aplicaciones informaticas. y/o

Observacion
h) Se han desarrollado las acciones
establecidas en el plan de Prueba
fidelizacion de clientes, utilizando es‘?r'.t ay/o

. o . Actividades
la informacion disponible en la /o
herrgmienta de gest.ién de las Obseyn/aci n
relaciones con los clientes (CRM).

Para conseguir los RRAA por parte de los alumnos, se realizaran una o
varias pruebas objetivas a lo largo del trimestre y se deberan entregar uno o
varios trabajos sobre la materia segun el profesor decida.

Los alumnos deberan presentar todas las actividades propuestas para la
evaluacion positiva del mddulo, sin que pueda faltar ninguna de las actividades,
trabajos o pruebas.

En caso de demora en alguna entrega de trabajos o actividades, se le informara

al alumno sobre el modo de proceder para su recuperacion, que podra ser la
entrega del mismo ejercicio o trabajo u otro similar el dia asignado para
recuperaciones. Se indicara la fecha con antelacion.



Si algin alumno/a se comprueba que esta copiando se le pondra un suspenso
en el examen, se le recogera el mismo e ira a la recuperacion, con el contenido
que se esté evaluando en ese momento.

Si se realizan los examenes a través de las aulas virtuales tipo test los alumnos
que lo realicen con su portatil tendran que tener instalado el safe exam browser
que se debera testear dias antes para ver si funciona.

En los examenes dejaran los alumnos/as sus teléfonos apagados, cualquier
aparato tecnoldgico (relojes, auriculares....... ) durante la realizacién del
examen, debera estar apagado. En caso de ser descubierto cualquier tipo de
tecnologia que esté utilizando el alumno/a para la realizacién del examen, se le
sera retirada y el alumno quedara suspenso automaticamente con cero puntos.

Calificacion de cada resultado de aprendizaje (RRAA)

Cada RRAA se evaluara independientemente de los demas, obteniéndose una
calificacion numérica de 0 a 10.

Para que un RRAA sea considerado superado, el alumno debera tener una
calificacion promedio >= 5

Para superar el modulo el alumno debe tener aprobados todos y cada uno de
los RRAA (nota superior a 5), si no es asi en alguno de ellos, debera recuperar
el mismo.

Para calificar cada RRAA se usaran los mismos instrumentos de evaluacion
indicados anteriormente.

Calificacion final del médulo
En cada sesion de evaluacion se calificara el modulo con una nota enterade 1 a

10. Esta nota se obtendrd de redondear la nota media ponderada de las
calificaciones de los resultados de aprendizaje, conforme a la siguiente tabla:

o
RESULTADOS PE/;O % % PESO
DE APRENDIZAJE 1a PESO EVAL.
EVAL 23EVAL. | ORDINARIA

1. Desarrolla actividades de

atencion/informacion al cliente,
procurando transmitir la imagen mas 30% 16%
adecuada de la empresa u organizacién

2. Utiliza técnicas de comunicacion en
situaciones de atencion al

cliente/consumidor/usuario, 37% 16%
proporcionando la informacién solicitada




3. Organiza la informacién relativa a la
relacion con los clientes, aplicando

técnicas de organizacién y archivo tanto 33% 16%
manuales como informaticos.

4. Identifica los organismos e

instituciones de proteccién y defensa del
consumidor y usuario, analizando las 35% 13%
competencias de cada uno de ellos.

5. Realiza tramites de quejas y

reclamaciones del cliente/consumidor,
aplicando técnicas de comunicacion y 30% 13%
negociacion para su resolucion.

6. Colabora en la ejecucién del plan de
calidad y mejora del servicio de atencion

al cliente, aplicando técnicas de 35% 13%
evaluacion y control de la eficacia del
servicio.

100% | 100% 100%

Criterios de recuperacion

e El alumno debera recuperar aquellos RRAA no logrados hasta el momento y que
impliquen una calificacién negativa (<5) del resultado de aprendizaje asociado.

Se realizaran 2 recuperaciones antes de la primera sesion de evaluacion
ordinaria:

o Una antes de finalizar el primer trimestre , de los contenidos de este
primer trimestre, antes de la primera evaluacion

o Lasegunda, antes de finalizar el segundo trimestre, de los contenidos
de este trimestre, antes de la primera ordinaria.

e Los alumnos que no hayan superado el mddulo tras las evaluaciones parciales
tendran ocasion de hacerlo en primera convocatoria ordinaria del curso y de no
superar el modulo en esta convocatoria tendran que evaluarse de nuevo en la
segunda convocatoria ordinaria.

o Para ellos se entregard un plan de recuperacion individualizado en el que se
indicara los RRAA pendientes de superar de los que se tiene que volver a evaluar.

Cuando se recurra a la re-entrega de practicas, ejercicios o trabajos cuya realizacién
pueda albergar dudas de autoria y correcto aprendizaje, se podra exigir al alumno que



explique y justifique su solucidn propuesta y la calificacion vendra determinada por la
adecuacién de dicha defensa.

Procedimiento de pérdida de evaluacion continua

La Orden de 29/07/2010, de la Consejeria de Educacion, Ciencia y Cultura, por
la que se regula la evaluacidon, promocion y acreditacion académica del
alumnado de formacién profesional inicial del sistema educativo de la
Comunidad Autonoma de Castilla-La Mancha. [2010/14361] establece en su
Articulo 4 lo siguiente:

1.

La evaluacion del proceso de aprendizaje del alumnado de formacion
profesional inicial del sistema educativo sera continua, integradora vy
diferenciada segun los distintos mddulos y se realizara a lo largo de todo el
proceso formativo del alumno.

La evaluacion continua exige el seguimiento regular del alumnado de las
actividades programadas para los distintos mddulos que integran el ciclo
formativo. Con caracter general la asistencia sera obligatoria. Una
asistencia inferior al ochenta por ciento de las horas de duracion de
cada mddulo profesional supondra la pérdida del derecho a la
evaluacion continua. Las faltas de asistencia debidamente justificadas no
seran computables.

Los alumnos que hayan perdido el derecho a la evaluacién continua tendran
derecho a la realizacidon de una prueba obijetiva. Dicha prueba tendra como
objeto comprobar el grado de adquisicion de los resultados de aprendizaje
establecidos para cada mddulo y en base a ella se realizara la calificacion del
alumno en la primera sesion de evaluacién ordinaria.

El alumnado que haya perdido el derecho a la evaluacién continua o aun no
habiéndolo perdido, por justificar las faltas adecuadamente, no haya asistido
a mas del ochenta por ciento de la horas de duracion de cada modulo, no
podra realizar aquellas actividades practicas o pruebas objetivas que, a
juicio del equipo docente, impliquen algin tipo de riesgo para si mismos,
para el resto del grupo, o para las instalaciones del centro.

El profesor tutor con el visto bueno de la Direccidon del centro, comunicara,
segun modelo establecido en el Anexo I, la pérdida del derecho a la
evaluacion continua y sus consecuencias, al alumnado objeto de tal medida
y, en el caso de ser menor de edad, a sus representantes legales, en el
momento en que se produzca.

Pruebas a realizar por la pérdida de evaluacién continua:

« Prueba objetiva tedrico-practica
« Si el profesor lo cree conveniente puede ademas solicitar al alumno la
entrega de ejercicios o algun trabajo especifico.



