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Atencion al Cliente, Consumidor y
Usuario.

Modulo: Profesional

Cddigo: 1110

Materia: Atencién al Cliente, Consumidor y Usuario
Caracter: Obligatorio

N° de créditos: 5 ECTS- 75 Horas

Unidad Temporal: Segundo Curso/ Semestral

Breve descripciéon del médulo.

El médulo de Atencién al Cliente, Consumidor y Usuario es un médulo profesional presente en el
ciclo formativo de Técnico Superior en Marketing y Publicidad. Este esta regulado por el RD
1571/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el titulo de formacién profesional de Técnico
Superior en Marketing y Publicidad y fijan sus ensefianzas minimas, asi como por la Orden de 20 de
diciembre de 2013, de la Consejeria de Educacion, Universidades y Empleo, que desarrolla el
curriculo de dicho titulo en el &mbito de la Comunidad Autbnoma de la Region de Murcia.

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempefiar las funciones de atencién

al cliente, consumidor o usuario y la gestién de quejas y reclamaciones.
La funcién de atencién al cliente, consumidor o usuario incluye aspectos como:
- Organizacion del departamento de atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

- Desarrollo de acciones propias de informaciéon y asesoramiento al cliente, consumidor o

usuario

- Organizacion, tratamiento y archivo de documentacion relativa al servicio de atencién al

cliente, consumidor o usuario.

- Aplicacion de técnicas de comunicacién en situaciones de informacion y asesoramiento al

cliente, consumidor o usuario y gestién de consultas, quejas y reclamaciones.

- Aplicacién de técnicas de negociacién en situaciones de reclamaciones, procurando alcanzar

soluciones de consenso entre las partes.

- Participacion en procesos de mediacion y de arbitraje para solucionar situaciones de conflicto

en materia de consumo.

- Aplicacibn de métodos de evaluacion y control de calidad de los procesos de

atencion/informacion al cliente, consumidor o usuario.

- Elaboracién de planes de calidad y de mejora del servicio de atencién al cliente, consumidor

0 usuario.
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- Recuperacién de clientes perdidos.
- Fidelizacién de clientes.
Las actividades profesionales asociadas a esta funcion se aplican en:
- La atencidn, informacion y asesoramiento al cliente, consumidor o usuario.
- La gestién y resolucion de quejas y reclamaciones.

- La organizacién y control del departamento de atencién al cliente, consumidor o usuario de

cualquier empresa u organizacion.

Requisitos Previos

No existen requisitos previos para la realizacion de esta materia.

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
ylo servicios en los medios y soportes de comunicacion adecuados, elaborando los materiales

publipromocionales necesarios.

Competencias especificas:

En el presente médulo el alumno adquirira las siguientes competencias profesionales, personales
y sociales, de las citadas en el RD 1571/2011, de 4 de noviembre, que regula el titulo de Técnico
Superior en Marketing y Publicidad.

v Gestionar los servicios de atencién e informacion al cliente y de quejas 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.

v 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 informacion y la comunicacion.

v/ 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.

v/ 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.
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Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y

personas bajo su responsabilidad, utilizando vias eficaces de comunicacién, transmitiendo la
informacién o conocimientos adecuados y respetando la autonomia y competencia de las
personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

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

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

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

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

econdmica, social y cultural.

Cualificacion profesional:

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

que comprende las siguientes unidades de competencia:

UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de Atencion al Cliente/ Consumidor/Usuario.

UCO0245 3: Gestionar las quejas y reclamaciones del cliente/consumidor/usuario.

Objetivos generales del ciclo formativo:

Los objetivos generales que este médulo profesional del ciclo formativo permiten conseguir son los

siguientes:

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.

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 quejas y reclamaciones del cliente, consumidor y usuario.

Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados con la evolucion

cientifica, tecnolégica y organizativa del sector y las tecnologias de la informacién y la



INSTITUTO SUPERIOR DE
FORMACION PROFESIONAL
SAN ANTONIO

UCAM

comunicacion, para mantener el espiritu de actualizacion y

adaptarse a nuevas situaciones laborales y personales.

e 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.

e Tomar decisiones de forma fundamentada, analizando las variables implicadas, integrando
saberes de distinto &mbito y aceptando los riesgos y la posibilidad de equivocacion en las

mismas, para afrontar y resolver distintas situaciones, problemas o contingencias.

e Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacion, supervision y comunicacién en contextos de

trabajo en grupo, para facilitar la organizacion y coordinacion de equipos de trabajo.

e 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.

e FEvaluar situaciones de prevencion de riesgos laborales y de proteccibn 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.

e Identificar y proponer las acciones profesionales necesarias, para dar respuesta a la

accesibilidad universal y al «disefio para todos».

e Identificar y aplicar parAmetros 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.

e Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial y de iniciativa

profesional, para realizar la gestion basica de una pequefia empresa o emprender un trabajo.

e 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.

Resultados de aprendizaje

El alumnado sera capaz de:
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1. Organizar el departamento de atencion al cliente,
definiendo sus funciones y estructura y su relacion con otros departamentos, para transmitir
la imagen méas adecuada de la empresa u organizacion.

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

3. Organizar un sistema de informacion 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
informéticas.

4. Identificar los distintos organismos e instituciones de proteccién al consumidor y usuario,
analizando las competencias de cada uno de ellos.

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

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

7. Elaborar 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.

Metodologia
Algunas de las caracteristicas de la metodologia que se va a emplear para lograr un correcto

desarrollo de la asignatura son:

e El profesor introducira los contenidos propios del tema, pidiendo la colaboracion y el trabajo
del alumno para buscar ejemplos relacionados con la materia tratada, siempre dentro del

ambito o sector del Marketing y la Publicidad.

e El alumno realizara como trabajo autbnomo, una vez expuestos los contenidos, casos

practicos y/o esquemas/resiimenes de cada tema.

e Se promoverd el trabajo en equipo mediante la realizacion de practicas y trabajos en grupo.

e Casi todas las actividades disefiadas implican patrticipacion, la mayor parte de las veces en
equipo, y en ocasiones en debates con la directa participacién de todo el grupo-clase. Se
realizara una actividad previa en la que el profesor/a expone la forma correcta de realizar los

debates.

e Muchas de las decisiones deben tomarse por mayoria, teniendo en cuenta las propuestas

hechas con anterioridad, de forma individual o en grupo.
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En las actividades grupales y en los debates de tipo general

se propiciara un clima de tolerancia y de respeto hacia las ideas ajenas.

La concrecion de las experiencias de trabajo dentro y fuera del aula, se realiza desde una
fundamentacion tedrica abierta y de sintesis, buscando la alternancia entre los dos grandes

tipos de estrategias: expositivas y de indagacion.

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los

objetivos del médulo versaran sobre:

Utilizacion de técnicas de comunicacién en situaciones de informacion y asesoramiento al

cliente y en la gestion de quejas y reclamaciones.
Aplicacion de técnicas de negociacion en situaciones de reclamacion en materia de consumo.

Tratamiento, organizacion y archivo de documentacion relativa a los servicios de atencion al

cliente.
Elaboracion de informes.
Manejo de herramientas de gestion de las relaciones con los clientes.

Analisis de consultas y reclamaciones en materia de consumo para deducir las lineas de

actuacion, de acuerdo con la legislacion y los procedimientos establecidos.

Andlisis de los procedimientos de mediacion y de arbitraje de consumo para solucionar

situaciones de conflicto en materia de consumo.

Aplicacibn de métodos de evaluacion y control de calidad del servicio de atencién e

informacion al cliente y consumidor.
Elaboracion de planes de calidad y mejora del servicio.

Elaboracién de programas de fidelizacién de clientes y de recuperacion de clientes perdidos.

Contenidos
En virtud de lo dispuesto en el RD 1571/2011 y en la Orden de 20 de diciembre de 2013, de la

Consejeria de Educacion, Universidades y Empleo De la Region de Murcia, los contenidos del

mddulo profesional de Atencion al Cliente, Consumidor y Usuario son:

Organizacion del departamento de atencion al cliente:

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 atencion al cliente de una empresa u organizacion.

La identidad corporativa y la imagen de marca. Posicionamiento y diferenciacion.
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Servicios de atencién al cliente, consumidor o usuario.

Seguimiento de la venta. Servicios postventa. Informacion y asesoramiento. Atencion y
satisfaccién del cliente. Atencion de quejas y reclamaciones.

El departamento de atenciéon al cliente en las empresas y organizaciones. Objetivos.
Estructura y organizacion.

Funciones del departamento.

Dependencia funcional. Relaciones con otros departamentos.

Estructuras organizativas: organigramas. Tipos.

Relacion con el departamento de marketing y relaciones publicas. Relacién con el
departamento comercial y de ventas. Relacion con otros departamentos (logistica, almacény
financiero).

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 relacién con los clientes.

Servicios que prestan.

Utilizacién de técnicas de comunicacién en situaciones de atencion al cliente:

La comunicacion en la empresa. Informacién y comunicacion.

El proceso de comunicacién. 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.

La empatia.

La asertividad.

La comunicacién oral. Normas para hablar en publico.

La comunicacion no verbal.

La comunicacién telefénica. Reglas para la comunicacion telefénica. Dificultades.
Comunicacién no verbal (la sonrisa telefonica).

Utilizacion de las nuevas tecnologias en la comunicacion telefénica.

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

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

El correo electrénico. Mensajeria instantanea.

Comunicacion en tiempo real: chat y videoconferencia. Comunicacion diferida (foros).

Organizacion de un sistema de informacion:
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Técnicas de organizacion y archivo de documentacion.

Necesidad del archivo. Finalidad y funciones del archivo.

Sistemas de clasificacion, catalogacion y archivo de documentos. Tipologia de archivos.
Archivos manuales e informéaticos.

Tratamiento y organizacion de documentos de atencion al cliente, consumidor o usuario.
Ficheros de clientes. Elaboracion y actualizacion de ficheros de clientes con la informacion
relevante.

Las bases de datos. Estructura. Funciones. Tipos.

Bases de datos documentales.

Herramientas de gestion de las relaciones con clientes (CRM).

Manejo de bases de datos de clientes. Tratamiento de la informacion. Introduccién vy
grabacion de datos. Modificacion y actualizacién de datos. Busqueda y recuperacion de
archivos y registros.

Acceso a la informacion. Realizacion de consultas.

Transmision de informacion en la empresa. Elaboracion de informes.

Proteccidon de datos. Normativa legal.

Identificacion de los distintos organismos e instituciones de proteccién 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 Autondmicas de proteccion del
consumidor. Normativa comunitaria.

Instituciones publicas de proteccidon del consumidor. Tipologia, organigrama funcional y
competencias. Administracién Central. Administracién Autondémica y Local. El Defensor del
Pueblo. El Tribunal de Defensa de la Competencia.

Entidades privadas de proteccion al consumidor. Tipologia, organigrama funcional vy
competencias. Asociaciones de consumidores. Asociaciones sectoriales de consumidores.

Cooperativas de consumo.

Gestién de quejas y reclamaciones:

Tipos de consultas, quejas, reclamaciones y denuncias més 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.

10
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Procedimiento de recogida de las reclamaciones vy
denuncias. Elementos formales. Documentos necesarios o pruebas. Cumplimentacion y

configuracién documental de la reclamacion.

Proceso de tramitaciéon y gestion de la reclamacion. Plazos. Presentacion ante los organismos
competentes.

Las reclamaciones ante la Administracion. Actuacion 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 usuario ante las quejas y reclamaciones.

La escucha activa y empéatica. La asertividad.

La negociacion en la resolucion 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 técticas de
negociacién en las reclamaciones. Acuerdo.

Descripcién de los procesos de mediaciéon 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 mediacion.

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. Legislacién aplicable. Personas juridicas y
fisicas que intervienen en el arbitraje. Aspectos formales. Tipos de arbitraje. Las juntas
arbitrales. Organigrama funcional. Procedimiento. El laudo arbitral.

Elaboracién de un plan de calidad y de mejora del servicio de atencidn al cliente, consumidor

O usuario:

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

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

- Procedimientos de control del servicio de atencion al cliente. Parametros de control. Técnicas
de control.

- Evaluacion del servicio de atencion al cliente. Métodos de evaluacién. Aplicacién de medidas
correctoras.

- Métodos para evaluar la eficacia del servicio y el nivel de satisfaccion del cliente. Normativa

aplicable en materia de atencion al cliente. Ley de Ordenacion del Comercio Minorista. Ley

11
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de servicios de la sociedad de la informacién y el comercio
electrénico. Ley Orgéanica de Proteccién de Datos de Caracter Personal.

- Estrategias y técnicas de fidelizacion de clientes.

- Programas de fidelizacion. Visitas de seguimiento al cliente. Informacién. Resolucién de
problemas con rapidez y eficacia. Regalos, descuentos y promociones. Felicitaciones y
agradecimientos. Servicios adicionales.

Estos contenidos se dividirdn en las siguientes unidades:

U.1. LA ORGANIZACION EN LA EMPRESA. PROCESO DE INFORMACION Y COMUNICACION.
La empresa: elementos y tipos.

La organizacion interna de la actividad empresarial.

La funcion directiva.

La informacién en la actividad empresarial.

La comunicacion en la actividad empresarial.

© g s> w N

Comunicacion externa e Imagen Corporativa.

U.2. LA COMUNICACION PRESENCIAL EN LA EMPRESA.
La comunicacion en la empresa: elementos y tipos.
La comunicacion presencial.

Técnicas de comunicacion presencial.

Situaciones presenciales mas habituales.

La comunicacion no verbal en la comunicacion presencial.

o g s~ w Nk

Costumbres, protocolo y formas de actuacion.

U.3. COMUNICACION TELEFONICA Y TELEMATICA: LAS REDES SOCIALES.
El proceso de comunicacion telefonica.

Medios, equipos y prestaciones para la comunicacién telefénica.
Protocolos en la comunicacion telefonica.

Gestién empresarial de las comunicaciones telefénicas.

Tipos de comunicacion telematica.

2 T A

Gestién de las comunicaciones telematicas en la empresa.

U.4. DOCUMENTOS ESCRITOS AL SERVICIO DE LA COMUNICACION EMPRESARIAL.
La comunicacion escrita: elementos y tipos.

Normas para una adecuada redaccion.

Documentos propios de la comunicacion escrita.

Soportes para transmitir documentos escritos.

a > wnh e

Canales para transmitir documentos escritos.
U.5. TRATAMIENTO Y ENVIO DE INFORMACION EMPRESARIAL.

1. Elarchivo: finalidad, funciones y tipos de archivo.

12
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Sistemas de clasificacion de documentacion.
Recepcién y archivo de documentacion.
Consulta y conservacion de la documentacion.
Tratamiento de la correspondencia empresarial.

Seguridad y confidencialidad de la informacion: la Ley de Proteccion de Datos.

U.6. COMUNICACION Y ATENCION COMERCIAL.

© g > w N e

El cliente: tipos de clientes e importancia para la empresa.
Las motivaciones del cliente y el proceso de compra.

El departamento de atencion al cliente.

Comunicacion en la atencion comercial.

El proceso de atencién comercial: elementos y técnicas.
Tratamiento y gestion de la informacién comercial.: los CRM.

U.7. GESTION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES.

2 T o

Exteriorizacion de la satisfaccion del cliente: actuacion empresarial.

La reclamacion: documentacion asociada.

Gestién empresarial de reclamaciones escritas.

Gestidn de reclamaciones presenciales.

Conflicto y negociacion comercial: técnicas y herramientas de negociacion.

La proteccién de los derechos del consumidor.

U.8. SERVICIO POSTVENTA Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES.

N o o bk~ 0D PR

El servicio postventa: definicion vy tipos.

La calidad y el servicio postventa.

Gestidn de la calidad: planificacion y evaluacion del servicio postventa.
Tratamiento de errores y anomalias. Control y mejora del servicio.

El CRM como instrumento de gestion postventa.

Postventa y fidelizacion de los clientes.

Elaboracion de un plan de calidad y mejora del servicio de atencion al cliente.

U.9. LOS PROCESOS DE MEDIACION Y ARBITRAJE.

=

Concepto de Mediacion y Arbitraje.

El proceso de Mediacion. Personas juridicas y fisicas que intervienen en la mediacion.

Requisitos exigibles.. Aspectos formales. Procedimiento.

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.
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Temporalizacion general.
Los contenidos del médulo, divididos en Unidades, tendran la siguiente temporalidad:
- Primera evaluacion: (37 horas)

U1.LA ORGANIZACION EN LA EMPRESA. PROCESO DE INFORMACION Y COMUNICACION. 7

horas

U2. LA COMUNICACION PRESENCIAL EN LA EMPRESA. 7 horas.

U3. COMUNICACION TELEFONICA Y TELEMATICA: LAS REDES SOCIALES.7 horas.
U4.DOCUMENTOS ESCRITOS AL SERVICIO DE LA COMUNICACION EMPRESARIAL. 7 horas.
U5. TRATAMIENTO Y ENVIO DE INFORMACION EMPRESARIAL. 7 horas.

- Segunda evaluacion: (38 horas)

U6.COMUNICACION Y ATENCION COMERCIAL. 8 horas.
U7.GESTION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES. 8 horas.
U8.SERVICIO POSTVENTA Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES. 8 horas.

U9. LOS PROCESOS DE MEDIACION Y ARBITRAJE. 8 horas.

Relacién con otras asignaturas del Plan de Estudios
El presente modulo tiene relacion con la mayoria de los modulos del presente ciclo formativo,

pero esencialmente con los siguientes:

Disefio y elaboracién de material de comunicacion.

Medios y soportes de comunicacion.

Relaciones publicas y organizacion de eventos.

Lanzamiento de productos y publicidad.

Sistema de evaluacion

Procedimientos de evaluacion, principios generales:

1. Laevaluacion no la entendemos, como una planificacion rigida y sin posibilidades de cambio,
sino que, por el contrario deben hacerse las oportunas adaptaciones curriculares que tengan

en cuenta, entre otras, las siguientes variables:

a) La distinta capacidad de los alumnos/as.
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b) Factores externos de todo tipo que pueden incidir
en el desarrollo normal del Curso, tales como pérdidas de clase por diversas causas,

situaciones personales de los alumnos/as que puedan incidir en su rendimiento.
2. La evaluacién de las capacidades a alcanzar por el alumno se realizara de forma continua,
realizando practicas, autoevaluaciones y pruebas escritas y orales.

Al finalizar cada Unidad se realizard un caso préactico y/o una autoevaluacion tipo test y/o un

resumen o esquema de la misma.

Cada dos o tres unidades se realizard una prueba escrita, compuesta por preguntas teorico-
practicas. En caso de superar este examen o prueba escrita, el alumno eliminara dicha
materia, en caso de no superarla podra optar a su recuperacion en la correspondiente
evaluacion, respetandose los aprendizajes superados, en el caso de haber realizado varias
pruebas.

Para el caso de que el alumno no asista lo suficiente a clase y pierda la evaluacion continua,
el alumno ird ala evaluacion final con toda la materia del médulo, debiendo presentar las

practicas realizadas a lo largo de todo el curso para poder aprobar.

3. Laexpresion de la calificacion final sera de acuerdo con la normativa teniendo en cuenta esta

distribucion porcentual:

a) Pruebas escritas tedrico-practicas (70%)
b) Précticas, autoevaluaciones y casos practicos (20%)
c) Participacién y comportamiento (10%)

Siendo necesaria la obtencién de un aprobado, en todos los apartados, para realizar la media

de las pruebas escritas, practicas, participacion y comportamiento y asi superar el médulo.
El sistema de calificaciones sera con la siguiente valoracion:

e Suspenso: 0-4,9
e Aprobado: 5-6,9
e Notable: 7-8,9

e Sobresaliente: 9-10
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Los alumnos/as que no hayan alcanzado los minimos
exigibles, en alguna unidad didactica, realizardn ejercicios de refuerzo, pudiendo hacerse

alguna prueba individual o colectiva de recuperacion si fuera preciso.
Pérdida de evaluacién continua:

Cuando se hayan superado el niumero de faltas correspondientes al 30% del total de horas, se
perderd la posibilidad de la evaluacién continua, teniendo que presentarse el alumno a superar la

materia completa en el examen final de Marzo/Junio.

Para los alumnos cuyas faltas de asistencia, excepcionales y debidamente justificadas, o cuya
incorporacion al centro se produzca una vez iniciado el curso, los departamentos elaboraran un
programa de recuperacion de contenidos, asi como la adaptacion de la evaluacion a las

circunstancias especiales del alumno.

Aquellos alumnos/as que hayan perdido la evaluaciéon continua tendran derecho a realizar una
prueba objetiva tedrico-practica de caracter global a la finalizacién del curso, conducente a evaluar
los resultados de aprendizaje y los criterios de evaluacion establecidos para este médulo.

e Prueba tedrico - practica que supondra un 70% de la nota.
e Entrega de las practicas realizadas a lo largo del curso, que supondra el 30% restante.

Criterios de recuperacion

La recuperacion de los contenidos que no se hayan superado en Marzo se realizara en una
convocatoria extraordinaria en el mes de Junio. El contenido de cada recuperacién, tanto teérico

como practico, sera semejante al de la evaluacién que se pretende recuperar.

El alumno debera presentar todos los trabajos o fichas que no haya entregado en la evaluacién. Esta

condicion es indispensable para presentarse a las pruebas escritas teérico-practicas.

Todas las pruebas que se realicen durante el curso, seran en “convocatoria unica”, es decir, ningun alumno
podra pedir que se le haga a él aparte la prueba, alegue la causa que alegue, dado que la propia
dindmica de la asignatura impediria el normal desarrollo del curso, por otra parte la realizacion de las

recuperaciones impiden que ese alumno se vea perjudicado por esta decision

Criterios de Evaluacion.
Los criterios de evaluacion del presente modulos son los siguientes:

El alumno:
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Se han definido los conceptos de imagen e identidad
corporativa, analizando su transcendencia en el posicionamiento y la diferenciacion de la

empresa u organizacion.

Se han seleccionado los elementos fundamentales de atencién al cliente, para transmitir la

imagen adecuada de la empresa u organizacion.

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

Se han definido las relaciones del departamento de atencion al cliente con el de marketing, el

de ventas y otros departamentos de la empresa.

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

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

Se han elaborado organigramas de distintos tipos de empresas, teniendo en cuenta sus

caracteristicas, actividad y estructura organizativa.

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.

Se ha definido el proceso de comunicacion, los elementos que intervienen y los filtros y

barreras que pueden surgir en el mismo.

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

Se han descrito las fases del proceso de atencién/informacién al cliente y las técnicas

utilizadas en diferentes canales de comunicacion.

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

Se han transmitido mensajes orales de atencion a supuestos clientes, adaptando su actitud y
discurso a la persona o0 grupo a quien se dirige y prestando especial atencion a la

comunicacion no verbal.

Se han mantenido conversaciones telefénicas con supuestos clientes, observando las normas
de protocolo y utilizando las técnicas y actitudes que favorezcan el desarrollo de la

comunicacion.

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.
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Se ha utilizado el correo electronico y la mensajeria
instantdnea para contestar a las consultas de clientes, respetando las normas de protocolo y

adoptando una actitud adecuada a cada situacion.

Se han descrito las técnicas de organizacion y archivo de la informacién y documentacion,

tanto manuales como informéticas,

Se han identificado las principales técnicas de catalogacion y archivo de documentacion,
analizando sus ventajas e inconvenientes en funcion del tipo de informacion, su utilizacion y

tiempo de archivo.

Se han clasificado distintos tipos de informacion en materia de atencién al cliente, consumidor
0 usuario, discriminando su origen y asignando el proceso de tramitacion y organizacion

adecuado.

Se han elaborado, actualizado y consultado bases de datos con la informacion relevante de

los clientes.

Se han manejado herramientas de gestién de las relaciones con los clientes (CRM), de

acuerdo con las especificaciones recibidas.

Se ha registrado la informacion relativa a las consultas o solicitudes de los clientes en la

herramienta de gestion de las relaciones con clientes.

Se han aplicado procedimientos que garanticen la seguridad e integridad de la informacién y

la proteccion de datos, respetando la normativa vigente.

Se han definido los canales de acceso a la informacién en materia de atenciéon al cliente,

analizando las caracteristicas de cada uno de ellos.
Se ha definido el concepto y el rol del consumidor y usuario.

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 proteccién al consumidor y

usuario, describiendo sus funciones y competencias.

Se han identificado las principales entidades privadas de proteccion al consumidor,

explicando sus funciones y competencias.

Se han determinado las fuentes de informacion fiables que facilitan informacién en materia de

consumo.

Se ha interpretado la normativa vigente aplicable a la gestién de quejas y reclamaciones del

cliente, consumidor o usuario en materia de consumo.

Se han caracterizado los tipos de consultas, quejas, reclamaciones y denuncias del cliente

mas habituales en materia de consumo.
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Se ha definido el procedimiento, fases, forma y plazos del

proceso de tramitacion de las quejas y reclamaciones del cliente.

Se han identificado los elementos de la reclamacién/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.

Se ha cumplimentado la documentacién necesaria para iniciar el trdmite y cursar la
reclamacion/denuncia hacia los departamentos u organismos competentes, de acuerdo con

los métodos establecidos.

Se han aplicado técnicas de comunicacion en la atencién de las quejas y reclamaciones

utilizando la escucha activa, la empatia y la asertividad.

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.

Se han utilizado técnicas de negociacion y actitudes que faciliten el acuerdo para gestionar

las reclamaciones del cliente.

Se han identificado y cumplimentado con rigor los documentos relativos a la gestion de las

guejas, reclamaciones y denuncias.

Se ha informado al reclamante de la situacion y del resultado de la queja o reclamacion, de

forma oral, escrita, o por medios electronicos.

Se han definido los conceptos de mediacién y arbitraje de consumo, explicando sus

similitudes y diferencias sustanciales.

Se han identificado las figuras que intervienen en los procesos de mediacion y de arbitraje y

las funciones que desempefian.

Se ha descrito la forma de iniciar los procesos de mediacion y de arbitraje, su desarrollo y los

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

Se han establecido los principales aspectos que se ha de tener en cuenta en la redaccion de

un acta de mediacion.

Se han confeccionado los documentos correspondientes a los procesos de mediacién y de

arbitraje, relacionandolos con su tramitacion.

Se ha descrito un proceso de mediacion, identificando el objetivo, redactando la convocatoria,
analizando la situacion y desarrollo del acto, y redactando el acta de mediacién y el acuerdo

de forma clara y objetiva.
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v Se han identificado las principales incidencias, anomalias

y retrasos en los procesos de atencion al cliente y en la gestion de quejas y reclamaciones.

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

v Se han aplicado técnicas para medir la eficacia del servicio prestado y el nivel de satisfaccion
del cliente.

v/ Se han redactado informes con los resultados y conclusiones de la evaluacion de la calidad,
utilizando herramientas informaticas.

v/ Se han propuesto medidas correctoras para solucionar las anomalias detectadas y mejorar la
calidad del servicio.

v Se ha elaborado un plan de mejora de la calidad incluyendo medidas para optimizar la calidad
del servicio y respetando la legislacion vigente.

v/ Se ha elaborado un plan de recuperacion de clientes perdidos, definiendo las medidas
aplicables.

v/ Se han seleccionado los clientes susceptibles de ser incluidos en un programa de fidelizacion,
utilizando la informacion disponible en la herramienta de gestién de las relaciones con los
clientes (CRM).

v Se ha elaborado un programa de fidelizacién de clientes, utilizando la aplicacion informatica

disponible.

Recomendaciones para el estudio

Actitud abierta a la reflexion y al dialogo constructor de nuevo conocimiento.

Material necesario
A los alumnos/as se les facilitara todo tipo de material de apoyo para la correcta interpretacion de los
temas a impartir, incluyéndose entre los mismos en algunos casos: capitulos de libros, de textos

legales, guias, fotocopias de casos practicos, de recortes de prensa, etc.

Los alumnos/as deberan aportar al aula y panel informativo, recortes de prensa relativos a los bloques
gue componen la programacién y documentos que en su entorno profesional y familiar pudieran tener

sobre temas a trabajar.

Revistas de diversos temas monogréficos de interés para la asignatura: Boletines Informativos de

Instituciones, Organismos Oficiales, etc.
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Tutorias

En las tutorias de la asignatura se perseguirdn los siguientes objetivos:

- Profundizar en los contenidos de la materia.

- Poner en practica los conocimientos adquiridos a lo largo de la asignatura mediante la

realizacidon de tareas complementarias, de recuperacion y/ o de refuerzo.

- Proceder al acompafnamiento del alumnado en su proceso de ensefanza-aprendizaje.

Bibliografia

Basica:
Apuntes y Documentos del profesor
Ariza, F.J. y Ariza, J.M. (2016).Comunicacién y atencién al cliente. McGraw Hill

Pérez, H.M., Pérez, J.M., Lépez, L. y Caballero, C. (2012). Comunicacion y atencion al cliente.
McGraw Hill

Complementaria:
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de los Consumidores y Usuarios.
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RD. 1720/2007, Reglamento de desarrollo de la Ley de Proteccién de Datos

ISO 10002:2004 Disefio e implementacion de un proceso de tratamiento de las quejas eficaz y
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atencion-clientes-servicios-comunicacion-mercadotecnia.html
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GRAMATICA Y REDACCION
Diccionario de la Lengua Espafiola. Edita la Real Academia Espafiola (RAE).

Gramatica esencial del espafiol. Manuel Seco. Editorial Espasa. - Ortografia de la lengua espariola.

Real Academia Espafiola (RAE)
Dudas y dificultades de la lengua espafiola. Editorial Larousse.

Cbémo redactar: Manual de expresion escrita. Editorial Larousse.

Webs relacionadas

Organizacion de Consumidores y Usuarios

https://www.ocu.orqg/

Consumidores en Accion

https://www.facua.org/

Centro Europeo de Consumidor

http://www.cec.consumo-inc.es/

AECOSAN - Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion

http://www.aecosan.msssi.gob.es/AECOSAN/web/home/aecosan inicio

Direccidon General de Consumo de Murcia

https://www.carm.es/web/pagina?I DCONTENIDO=22800&IDTIPO=100&RASTRO=c818$m22727

OMIC - Oficina Municipal de Informacion al Consumidor

http://www.informajoven.org/info/informacion/i 5 1.asp

AUSBANC — Asociacién de Consumidores y usuarios de servicios bancarios y del sector financiero

ADICAE - Asociacién de Consumidores y usuarios de servicios bancarios y del sector financiero
http://murcia.adicae.net/
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AUC - Asociacion de defensa de derechos de los usuarios de
medios y sistemas de comunicacion http://www.auc.es/

http://www.cincodias.com Es un portal de informacién econémica.

www.expansion.com Es un portal de informacion de mercados, econémica y politica.
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