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1) CONTENIDOS.

UNIDAD DIDACTICA 1: Atencion al cliente

1. El proceso de comunicacion: agentes y elementos que intervienen

2. Barreras y dificultades comunicativas

3. Comunicacion verbal: emision y recepcién de mensajes orales

4. Motivacion, frustracién y mecanismos de defensa. Comunicacion no verbal

UNIDAD DIDACTICA 2: Venta de productos y servicios

1. Actuacién del vendedor profesional

Exposicidn de cualidades de productos y servicios

El vendedor: aptitudes, cualidades y funciones

El proceso de venta: modelo de actuacion. Relaciones con los clientes
Técnicas de venta
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UNIDAD DIDACTICA 3: Informacién al cliente

1. Elcliente: tipologia

2. Atencibn personalizada como base de la confianza en la oferta de servicios. Fidelizacion
del cliente

3. Necesidades y gustos del cliente

Objeciones de los clientes y su tratamiento

5. Atencion al cliente y nuevas tecnologias
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UNIDAD DIDACTICA 4: Tratamiento de reclamaciones

Diferencias entre quejas, reclamaciones y sugerencias

Técnicas y procedimientos utilizados en la gestion de reclamaciones
Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion

Utilizacién de herramientas informaticas de gestién de reclamaciones

La proteccién del consumidor y usuario en la Union Europea y en Espafia
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2) MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS QUE SE VAYAN A UTILIZAR.

Libro de texto utilizado: “Atencidn al cliente” Editorial Paraninfo (2015)

3) EVALUACION.
a. CRITERIOS DE CALIFICACION.

Pruebas escritas: 75%

En cada evaluacion se realizar4d un minimo de una prueba escrita. La nota minima para poder
ponderar los examenes sera de un 3,5. Si alguno de ellos no llega al minimo, la nota de la
evaluacion sera suspensa.

En estas pruebas podra haber partes con minimos exigibles o penalizaciones como faltas de
ortografia o fallos en tipo test. En cada una de las pruebas se especificara las caracteristicas del
mismo.
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De igual forma, si algin alumno es sorprendido copiando o utilizando material de apoyo no
autorizado durante la realizacion de las pruebas, tendra una nota de 0.

Trabajos. 15%

A lo largo de cada unidad se realizaran actividades, exposiciones, etc. El profesor podra exigir la
entrega de alguna de ellas de forma aleatoria y sin necesidad de avisar con antelacién.

Estas actividades seran valoradas de 0 a 10. No se aceptaran actividades entregadas fuera de
plazo o copias. En dicho caso, la actividad tendr& una valoracion de 0.

De estas tareas se valorara no solo el contenido sino también la presentacion, complejidad y
desarrollo de las mismas.

Actitud. 10%

La actitud incluye, asistencia, motivacion, participacion, respeto a los compafieros, a los recursos
del aula y materiales, asi como al profesorado.

NOTA EVALUACION Y FINAL

La calificacibn de cada evaluaciéon sera la nota media ponderada de las distintas pruebas
escritas (siempre que pueda ponderar) y de los trabajos exigidos, a los que se restaran las
penalizaciones. La nota resultante deberd ser superior a 5 para considerar la evaluacién
superada. En caso de que existan decimales, se redondeard al entero mas proximo salvo
cuando la nota sea inferior a 5, en cuyo caso se redondeara al entero inferior.

La nota final del médulo sera la nota media de las evaluaciones parciales realizadas, siempre y
cuando las notas de cada una de dichas evaluaciones sean superiores a 5. En caso contrario
deberan recuperar.

El méximo de faltas permitidas es del 15%, si se supera dicho porcentaje el alumno podria
perder el derecho a evaluacion continua y en este caso, se deberia presentar a una prueba final
Unica. Como el curso cuenta con unas 60 h anuales, el 15% supone 9 faltas

b. RECUPERACION DE EVALUACIONES PENDIENTES.

Aquellos alumnos que no hayan superado una evaluacion y, atendiendo al caracter continuo de
la evaluacién, podran recuperarla mediante una nueva prueba escrita durante el trimestre
posterior a aquel en el que se obtuvo la evaluacidn negativa. En el caso de la Ultima evaluacién
la recuperacion sera realizada durante la recuperacion final. En estos casos, los alumnos
Unicamente recuperaran la parte suspensa de la evaluacion. Serd necesario sacar una nota
superior o igual a 5 para considerarla recuperada.

Los alumnos que pese a las recuperaciones realizadas a lo largo del curso ailn siguieran
suspensos, podran realizar una prueba final del médulo al finalizar la segunda evaluacién. Dicha
prueba tendra los contenidos de TODO EL CURSO. El alumno debera sacar un minimo de 5
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para considerar aprobado el modulo. La nota en este caso se redondeara al entero mas proximo
siempre que sea superior a 5. En el resto de casos, al entero inferior. En esta recuperacion
global no se ponderara con las actividades realizadas a lo largo del curso, si bien el profesor
podra exigir la entrega de algunas para poder presentarse al examen de recuperacion final.

c. RECUPERACION DE MODULOS PENDIENTES.

Se les aplicaran los mismos criterios de evaluacién y calificacion que a los alumnos que cursan

el modulo por primera vez.

4) PUBLICIDAD DE LA PROGRAMACION.

Una copia de la programacion quedard depositada en el departamento, a disposicién de

padres, alumnos, profesores, para ser consultada cuando sea necesario o0 se solicite.




