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Cédigo Centro Concello Apo .
académico
36014544 Indalecio Pérez Tizén Tui 2024/2025
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
COM Comercio e marketing CMCOMO1 Actividades comerciais g’ggg formativos de grao Réxime xeral-ordinario
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP1234 Servizos de atencion comercial 2024/2025 5 87 104

(*) No caso de que o médulo profesional estea organizado en unidades formativas de menor duracion

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

MONICA AMOEDO VIDAL

Outro profesorado

Estado: Supervisada
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2. Concrecion do curriculo en relacidon coa stia adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

Este mddulo profesional contén a formacion necesaria para desempefar funcidns relacionadas co servizo de atencion a clientela e coa xestidén de queixas e reclamacions da clientela e das persoas consumidoras e
usuarias, tales como:

-Desenvolvemento de acciéns de informacion

-Organizacién, tratamento e arquivo de documentacion relativa ao servizo de atencién a clientela.

-Aplicacion de técnicas de comunicacion en situacions de informacion a clientela e xestion de consultas, queixas e reclamacions.

-Aplicacion de técnicas de negociacion en situaciéns de reclamacions.

-Aplicacién de métodos de avaliacion e control de calidade dos servizos de atencién ou informacién a clientela e as persoas consumidoras e usuarias.

-Desenvolvemento de accions previstas en plans de calidade e mellora do servizo de atencidn a clientela.

-Desenvolvemento de accidns previstas en programas de fidelizacion da clientela.

As actividades profesionais asociadas a esta funcién aplicanse nos departamentos de atencion & clientela e &s persoas consumidoras e usuarias de empresas e organizaciéns
publicas e privadas.

3. Relacion de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional, xunto coa secuencia e o tempo asignado para o
desenvolvemento de cada unha

U.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
1 Departamento de Atencién & clientela | Desenvolver actividades de atencion ou informacion & clientela, transmitindo a imaxe adecuada para a empresa 17 10
2 A comunicacion na empresa Utilizar técnicas de comunicacion en situacions de atencion a clientela proporcionando a informacién solicitada 38 30
3 Tratamento da informacion da clientela Orgqnlzar a informacion relativa 4 relacion coa clientela, aplicando técnicas manuais e informaticas de organizacion e 17 20
arquivamento.
A mellora na atencion comercial: Plan " . . .
4 de Calidade Colaborar na execucién do plan de calidade e mellora do servizo de atencion & clientela 12 17
5 0 consumidor.Dereitos, queixas & Identificar 0s o&gamsdmos e F?S |Ir)st|tu0|,onls dedprote90|on e de{ensa ﬁias gerslgas clonsu|m|do(jras e u§uar?s, anal|z'andcl)ras 2 ”
reclamacions competencias de cada un. Realizar tramites de queixas e reclamacions da clientela aplicando técnicas de comunicacion e
negociacion axeitadas
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N.° Titulo da UD Duracion
1 Departamento de Atencion & clientela 17
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Desenvolve actividades de atencion ou informacion a clientela, procurando transmitir a imaxe mais adecuada da empresa ou organizacion Sl

4.1.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacién da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA1.1 Identificaronse as funcidns do departamento de atencién a clientela de distintos tipos de empresas e organizacions

CA1.2 Identificaronse os tipos de organizacion do departamento de atencion a clientela, segundo as caracteristicas da empresa ou organizacion

CA1.3 Definironse as relacions do departamento de atencion & clientela co de marketing, o de vendas e outros departamentos da empresa

CA1.4 Confeccionaronse organigramas de empresas comerciais, tendo en conta o seu tamafio, a estrutura e a actividade

CA1.5 Diferenciaronse as areas de actividade e acciéns do servizo de atencion a clientela, tendo en conta a lexislacion

CA1.6 Identificaronse as funcidns dos "contact centers” e 0s servizos que prestan as empresas ou organizaciéns en xeral, € ao comercio en particular

4.1.e) Contidos

Contidos

Atencion a clientela nas empresas e organizacions.

Xestion das relacions coa clientela.
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Contidos

Identidade corporativa e imaxe de marca.

Servizos de atencion a clientela e as persoas consumidoras e usuarias.
Departamento de atencién & clientela nas empresas e organizacions.
Relacions con outros departamentos da empresa ou organizacion.
Estruturas organizativas: organigramas.

Tipos de organigramas.

"Contact centers": definicion, funciéns que desenvolven na relacion coa clientela, tipoloxia, e servizos que prestan as empresas en xeral e ao comercio en particular.

4.2.a) Identificacién da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
2 A comunicacion na empresa 38
4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Utiliza técnicas de comunicacion en situacidns de atencion & clientela ou as persoas consumidoras € usuarias, proporcionando a informacion solicitada Sl

4.2.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucion dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA2.1 Describiuse o proceso de comunicacion, os elementos que intervefien e as barreiras e dificultades que poidan xurdir nel

CA2.2 Identificaronse as canles de comunicacion interna e externa das empresas e organizacions

CA2.3 Describironse as fases do proceso de informacién & clientela e as técnicas utilizadas en cada canle de comunicacién

CA2.4 Solicitouse a informacion requirida pola clientela ao departamento ou organismo competente, a través de diversas canles de comunicacion
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Criterios de avaliacion

CA2.5 Facilitduselle informacion a unha clientela suposta, utilizando a escoita activa e prestando especial atencién & comunicacion non verbal

CA2.6 Mantivéronse conversas telefonicas para informar unha clientela suposta, utilizando actitudes, normas de protocolo e técnicas axeitadas

CA2.7 Redactéronse escritos de resposta a solicitudes de informacion en situacions de atencion & clientela, aplicando as técnicas axeitadas

CA2.8 Utilizouse o correo electronico e a mensaxaria instantnea para contestar as consultas da clientela, respectando as normas de protocolo e adoptando unha actitude axeitada

4.2.¢e) Contidos

Contidos

Comunicacion na empresa. Informacién e comunicacion.

0Comunicacién en tempo real (chat e videoconferencia) e comunicacion diferida (foros).

Proceso de comunicacién.

Tipos de comunicacion.

Técnicas de comunicacion en situacions de informacion a clientela.

Empatia e asertividade.

Comunicacion oral, telefnica e non verbal.

Comunicacion escrita. Tipos de cartas comerciais. Comunicacions formais (instancia, recurso, certificado, declaracién e oficio). Informes. Outros documentos escritos.
Comunicacion escrita a través da rede (internet e intranet).

Correo electronico e mensaxaria instantanea.

4.3.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

3 Tratamento da informacién da clientela 17
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4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
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Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA3 - Organiza a informacion relativa & relacion coa clientela, aplicando técnicas manuais e informaticas de organizacién e arquivamento

Sl

4.3.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucion dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA3.1 Describironse as técnicas manuais e informaticas de organizacion e arquivamento da informacion

CA3.2 Describironse as técnicas mais habituais de catalogacion e arquivamento de documentacion, analizando as sias vantaxes e 0s seus inconvenientes

CAZ3.3 Clasificaronse os tipos de documentacién en materia de atencion & clientela e as persoas consumidoras e usuarias

CA3.4 Elaboraronse, actualizaronse e consultaronse bases de datos coa informacion relativa a clientela

CA3.5 Manexaronse ferramentas de xestion das relacions coa clientela (CRM), de acordo coas especificacions recibidas

CA3.6 Rexistrouse a informacién relativa as consultas ou solicitudes da clientela na ferramenta de xestion das relacidns con ela

CA3.7 Aplicaronse métodos para garantir a integridade da informacion e a proteccion de datos, de acordo coa normativa

4.3.e) Contidos

Contidos

Técnicas de organizacion e arquivamento de documentacion. Sistemas de clasificacion, catalogacién e arquivamento de documentos.
ONormativa legal en materia de proteccidn de datos.

Tipos de arquivos.

Organizacion de documentos de atencion 4 clientela.

Ficheiros de clientela.

Bases de datos.
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Contidos
Bases de datos documentais.
Ferramentas de xestidn das relacions coa clientela (CRM).
Manexo de bases de datos da clientela.
Transmision de informacién na empresa. Elaboracion de informes.
4.4.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
4 A mellora na atencién comercial: Plan de Calidade 12
4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RAG - Colabora na execucién do plan de calidade e mellora do servizo de atencidn & clientela, aplicando técnicas de avaliacidn e control da eficacia do servizo Sl

4.4.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucion dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CAGB.1 Identificaronse os métodos aplicables para avaliar a eficacia do servizo de atencidn ou informacion & clientela

CAB.2 Realizouse o seguimento do proceso de tramitacion das queixas e reclamacions, e avalidronse a forma e os prazos de resolucién

CAGB.3 Identificaronse as principais incidencias e demoras no servizo de atencién a clientela e na resolucién de queixas e reclamacions

CAB.4 Describironse as principais medidas aplicables para solucionar as anomalias detectadas e mellorar a calidade do servizo

CAB.5 Aplicaronse técnicas para medir o nivel de satisfaccién da clientela e a eficacia do servizo prestado

CAB.6 Redactaronse informes cos resultados e as conclusions da avaliacion da calidade, utilizando ferramentas informaticas

CAB.7 Aplicaronse as accidns establecidas no plan de mellora da calidade do servizo, utilizando aplicacions informaticas
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Criterios de avaliacion

CAG6.8 Desenvolvéronse as accions establecidas no plan de fidelizacién da clientela, utilizando a informacion dispofiible na ferramenta de xestion das relaciéns coa clientela (CRM)

4.4.e) Contidos

RA5 - Realiza tramites de queixas e reclamacions da clientela e de consumidores/as, aplicando técnicas de comunicacion e negociacion para a sta resolucion

Contidos
Incidencias, anomalias e demoras no proceso de atencion ou informacion a clientela e na resolucién de queixas e reclamacions.
Tratamento das anomalias.
Procedementos de avaliacion e control do servizo de atencion & clientela.
Normativa aplicable na atencién a clientela.
Estratexias, técnicas e programas de fidelizacion da clientela.
4.5.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracién
5 O consumidor.Dereitos, queixas € reclamacions 20
4.5.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA4 - Identifica os organismos e as institucions de proteccion e defensa das persoas consumidoras e usuarias, analizando as competencias de cada un Sl
S
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4.5.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado
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Criterios de avaliacion

CA4.1 Definiuse o concepto de consumidor/ora e usuario/a, e diferenciouse entre consumidor/ora final e industrial

CA4.2 |dentificouse a normativa estatal, autondmica e local que regula os dereitos de consumidores/as e usuarios/as

CA4.3 Identificaronse as institucions e os organismos publicos e privados de proteccion de consumidores/as e usuarios/as, e describironse as stias competencias

CA4.4 Interpretouse a normativa aplicable & xestion de queixas e reclamacions da clientela e de consumidores/as e usuarios/as en materia de consumo

CA4.5 Describironse as fontes de informacion que facilitan informacion fiable en materia de consumo

CAA5.1 Identificaronse os tipos de consultas, queixas, reclamaciéns e denuncias mais habituais en materia de consumo

CAb.2 Describiuse o procedemento que hai que seguir, asi como as fases, a forma e os prazos do proceso de tramitacion das reclamacions da clientela

CAA5.3 Informouse a clientela acerca dos seus dereitos e os posibles mecanismos de solucion da reclamacién, de acordo coa normativa

CAb5.4 Formalizouse a documentacidn necesaria para cursar a reclamacion cara ao departamento ou organismo competente

CAA5.5 Aplicaronse técnicas de comunicacion na atencidn das queixas e reclamaciéns, utilizando a escoita activa, a empatia e a asertividade

CA5.6 Utilizaronse técnicas de negociacion e actitudes que faciliten o acordo para resolver as reclamacions da clientela

CAA5.7 Identificaronse e cubrironse os documentos relativos & tramitacién das queixas, reclamacions e denuncias

CAA5.8 Informouse a persoa reclamante acerca da situacion e do resultado da queixa ou reclamacion, de xeito oral e/ou escrito, e/ou por medios electrénicos

4.5.e) Contidos

Contidos

Concepto de consumidor/ora e usuario/a.

Consumidores/as e usuarios/as finais € industriais.
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Contidos

Dereitos e defensa das persoas consumidoras: normativa legal.

Institucions publicas e privadas de proteccién ao/a consumidor/ora: tipoloxia e competencias.

OTécnicas de negociacion nas reclamaciéns.

Normativa en materia de consumo aplicable a xestién de reclamacions e denuncias.

Fases do proceso de tramitacion de reclamacions e denuncias.

Procedemento de recollida e proceso de tramitacion das reclamacions.

Reclamacions ante a Administracion.

Técnicas de comunicacion en situacions de queixas e reclamacions.

Tratamento & clientela ante as queixas e reclamacions: escoita activa, empatia e asertividade.
Negociacion na resolucion de queixas e reclamacions.

Plan de negociacion: fases (preparacion e estratexia, desenvolvemento e acordo).

Tipos de consultas, queixas, reclamaciéns e denuncias mais habituais en materia de consumo.

5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidn positiva e os criterios de cualificacién

Os minimos esixibles son os establecidos nos cadros do apartado 4 da presente programacion didactica.
A asistencia & clase sera continuada e regular (as faltas non superaran o 10% das horas lectivas do modulo), en caso contrario perderase o dereito & avaliacion continua.

Para a cualificacién do médulo teranse en conta as consideracions seguintes CRITERIOS DE CUALIFICACION:

1. Parte practica: constara na realizacién das actividades propostas na aula, seguindo as pautas indicadas. Estas actividades deberan entregarse en prazo na Aula Virtual, e suporan un 40% da cualificacion final de
cada avaliacién, e realizaranse a partir de cada unha das unidades didacticas en que dividimos a materia. En cada documento deben tratarse todos os puntos relevantes dos temas correspondentes, como se
explicara na clase e quedara recollido na rubrica e na Aula Virtual, asi como constar as conclusions das analises realizadas. Deben ser orixinais, estar elaborados coas aplicacidns informaticas que se indique, seguir
0 guidn proposto e ter unha presentacion maquetada, ortografia e sintaxe axeitadas 6 traballado no médulo. As andlises partiran de observaciéns e reflexiéns documentadas, na medida do posible, no

-10-
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documento, e empregar os conceptos técnicos aprendidos na clase de forma correcta.

2. Parte tedrica: constara na realizacion dunha proba escrita tras cada unidade didactica, de caracter tedrico-practico. Supora o 60% da cualificacién final de cada avaliacidn. As probas escritas deben mostrar un
grao suficiente de adquisicién das competencias recollidas nos criterios de avaliacion correspondentes.

Para lograr o0 aprobado en cada avaliacién, a media deberd ser 5 ou maior de 5. Para facer media entre o apartado tedrico e o practico, o alumnado debera obter, como minimo, unha puntuacion de 2 sobre 6 na
parte tedrica, asi como ter realizado e entregado dentro do prazo preestablecido na Aula Virtual Moodle, un minimo do 90% dos traballos prantexados na aula. Sen estes requisitos non se fara media e, polo tanto,

non se podera lograr o aprobado.

- Na Avaliacion Final, a nota sera a resultante da media ponderada das 2 primeiras avaliaciéns do curso, tendo en conta os decimais (sen redondear). O peso sera de 40% a nota final da 12 Avaliacién e 60% da nota
final da 22 Avaliacion. No caso de ter decimais a media resultante, nesta Avaliacion Final, redondearase a alza a partir de 0,5. O aprobado lograrse a partir do 5.

-As tarefas, probas escritas e actividades presentadas deberan ser orixinais. Se se detectasen tarefas plaxiadas anularanse e perderase a sta puntuacién correspondente (cualificacion nesa tarefa = 0). No caso de
que duas ou mais persoas presentasen a mesma tarefa a sancién aplicarase a todas elas.

- Usar o mébil durante un exame, asi como calquera papel escrito alleo 6s facilitados pola docente, anulara o exame, que obtera a cualificacion de 0.

- No 3° Trimestre levarase a cabo, no caso de teren todas as materias aprobadas, os modulos de formacion en centros de traballo (FCT) que se cualificara como « apto/apta », ou « non apto/non apta », asi coma o
maodulo de Proxecto. Este Ultimo permitira integrar de forma global os aspectos mais salientables das competencias profesionais, persoais e sociais caracteristicas do titulo que se abordaron no resto dos médulos
profesionais, con aspectos relativos ao exercicio profesional e & xestion empresarial. Este Proxecto sera presentado ante un tribunal composto dos docentes do curso de 2° CMC, e valorado de 0 a

10. Precisarase un 5 ou mais de 5 para lograr o aprobado.

Para o seguemento da materia recoméndase 0 uso do manual Servicios de Atencion Comercial, da editorial Paraninfo.

Coma complemento de estudo, subirase material didactico & Aula Virtual.

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas
6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

Tendo en conta que neste moédulo deben aprobarse tddolos CA minimos esixibles, superar a avaliacion correspondente a un bloque tematico non significa superar os temas anteriores. Tras cada trimestre habera

-11 -
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actividades de recuperacion da materia avaliada nel.

A nota do trimestre sera conxunta, abranguerd toda a materia e actividades do trimestre; mais o0 alumnado debera recuperar cada un dos CA minimos esixibles non superados 6 longo do curso.

Para aquel alumnado que non acade a cualificacién minima de 5 puntos na avaliacién final do médulo produto da nota media das cualificacions das 2 avaliacions ou recuperacions, asistira as clases de recuperacion,
realizara pola stia conta as actividades de reforzo propostas pola profesora, e presentarase 6 remate do curso na data establecida polo centro a realizacién dunha proba escrita final dos contidos minimos de todo o

temario onde se lle esixira para superar 0 modulo unha nota minima de 5 puntos sobre un total de 10.

As actividades de reforzo poden consistir en exercicios teoricos, procedementos, elaboracion de informes ou outras actividades desenvolvidas durante o curso, e debera presentar estas actividades resoltas na data
de celebracion da proba. A presentacion e defensa na aula destas actividades é requisito necesario para a superacioén do modulo, ademais de aprobar a proba escrita correspondente.

6.b) Procedemento para definir a proba de avaliaciéon extraordinaria para o alumnado con perda de dereito a avaliacién continua

0 alumnado que perdera a avaliacion continua debera presentarse a unha proba escrita Unica de toda a materia do mddulo. O alumnado podera elixir realizar esta proba 6 finalizar o segundo trimestre, ou ben no
mes de xufio. A eleccion dunha data implicara rexeitar a outra opcién automaticamente. As ferramentas de avaliacion que se empreguen para esa proba escrita non tefien que coincidir coas empregadas durante o
curso.

A Perda 6 dereito de avaliacidn continuada, seguindo a lexislacion en vigor, non quitara o dereito de asistencia & clase.

Aprobar a proba escrita final dos contidos de todo o temario esixe para superar 0 modulo unha nota minima de 5 puntos sobre un total de 10. No caso de ser resultado decimal, e a partir do 5, redondearase a alza. A
nota acadada nesta proba escrita serd a nota final do/a alumno/a. Toda nota inferior a 5 seré considerada suspenso.

7. Procedemento sobre o seguimento da programacién e a avaliaciéon da propia practica docente

0 seguimento da programacion farase 6 longo de todo o curso, e mediante as reuniéns mensuais de departamento e a observacion diaria, cubriranse na aplicacion informatica estes aspectos, que seran tidos en
conta para mellorar. Porén como xa se dixo 6 longo do documento a programacién é un documento flexible e podera sufrir certos cambios 6 longo do curso sempre coa finalidade de que o alumnado alcance os
resultados perseguidos. O fin do curso plasmarase toda esta informacion, de ser o caso, na memoria final que servira para a aplicar as medidas correctoras detectadas de cara ¢ seguinte curso académico.

A practica da docente deste mddulo sera avaliado ca axuda do alumnado 6 fin de cada trimestre onde valoraran aspectos como: o ritmo da clase, a accesibilidade da docente para solucionar as dibidas, uso das
novas tecnoloxias, innovacién da clase, entre outros. Ademais aproveitaranse as reunions de departamento para comentar cos comparieiros a marcha da clase e as técnicas e instrumentos que se usan para pedir
suxestions de mellora 6 respecto. Alén destas medidas concretas, valorarase a propia practica mediante a observacion da marcha da clase, o nivel de motivacion, participacion nas tarefas, nivel acadado nos
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traballos asi como a progresion 6 longo do curso. Estes indicadores tamén serviran para detectar posibles aspectos a mellorar.

8. Medidas de atencidn a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacién da avaliacién inicial

Tal como nos obriga a orde do 12 de Xullo , farase unha avaliacion inicial, 6 principio de curso coa colaboracion do equipo docente nunha reunién na que se tratara de dar un perfil & grupo de alumnas e alumnos
valéndose de informacidn de anos anteriores, expediente académico, cofiecemento de outros docentes asi como a observacion da marcha do curso nas primeiras semanas de clase. Isto tamén nos sirve para
detectar se hai algin caso con NEAE (necesidades especificas de apoio educativo). Asi mesmo farase unha avaliacién inicial 6 comezo de cada unidade didactica para delimitar de que cofiecementos se parten para
construir o proceso de ensinanza aprendizaxe. Para elo usaremos distintas técnicas coma tormentas de ideas ou xogos daréa a resposta o punto de partida no se que atopa o alumnado

8.b) Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos obxectivos programados

Se ¢ longo do transcurso do curso se detecta que algun alumno ten dificulades para seguir o modulo falarase coa xefatura de departamento e de ser 0 caso se pedira axuda & Orientadora do centro para aplicar as
medidas que se consideren oportunas.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacioén da educacion en valores

Alguns dos valores que se trataran de inculcar ao alumnado seran: a honestidade, a integridade, o compromiso, a responsabilidade, a dedicacién, o respecto, a excelencia, necesidade, a gratitude, a utilidade, a
cooperacidn e a union ademais de actitudes e comportamentos que fomenten: a non discriminacion das persoas por razéns ideoloxicas, de sexo, raza ou relixidn, non violencia, igualdade de sexos, respecto polo
medio ambiente, respecto a outras culturas, dereitos humanos, paz etc. Considerase que a mellor forma de educar en valores é predicando co exemplo e a maneira en que a profesora trate 6s alumnos e se exprese
e manifeste; sempre respectando a liberdade de opinions, fara que o alumnado se impregne deses valores.

Asi mesmo, pddese reforzar certos valores civicos a través de medios audiovisuais ou a musica.
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9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Tdédalas actividades que o Departamento considere oportunas: saidas, charlas, exposicions.
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