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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Cédigo Centro Concello Apo .
académico
36015159 Chan do Monte Marin 2023/2024
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
COM Comercio e mérketing CSCOMO04 Mérketing e publicidade g‘;g;offrmat"ms de grao | payime de proba libre
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo N Sesions Horas Sesions
ome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP1110 Atencion a clientela e as persoas consumidoras e usuarias 2023/2024 87

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo ALICIA ALONSO IGLESIAS

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision inspector
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2. Resultados de aprendizaxe e criterios de avaliacion
2.1. Primeira parte da proba
2.1.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Organiza o departamento de atencion a clientela, definindo as suas funcions, a sua estrutura e a sua relaciéon con outros departamentos, para transmitir a imaxe mais axeitada da empresa ou organizacion.

RAZ2 - Utiliza técnicas de comunicacion en situaciéns de atencién a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias, proporcionandolle a informacion solicitada.

RA3 - Organiza un sistema de informacion a clientela que optimice o custo e o tempo de tratamento e acceso a esta, aplicando técnicas de organizacion e arquivo manuais e informaticas.

RA4 - Identifica os organismos e as institucions de proteccién das persoas consumidoras e usuarias, e analizaronse as competencias de cada un.

RAS5 - Xestiona as queixas e as reclamacions da clientela e das persoas consumidoras ou usuarias, aplicando técnicas de comunicacién e negociacion, para alcanzar solucions de consenso entre as partes.

RAG6 - Describe os procesos de mediacion e de arbitraxe de consumo para resolver situacions de conflito en materia de consumo, aplicando a lexislacion.

RA7 - Elabora un plan de calidade e de mellora do proceso de atencién a clientela e as persoas consumidoras e usuarias, aplicando técnicas de control e avaliacion da eficacia do servizo.

2.1.2. Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Definironse os conceptos de imaxe e identidade corporativa, e analizouse a sua transcendencia no posicionamento e na diferenciaciéon da empresa ou organizacion.

CA1.2 Seleccionaronse os elementos fundamentais de atencion a clientela, para transmitir a imaxe axeitada da empresa ou organizacion.

CA1.4 Definironse as relacions do departamento de atencion a clientela co de marketing, o de vendas e outros departamentos da empresa.

CA1.5 Diferenciaronse as estruturas organizativas en funcion das caracteristicas e dos obxectivos da empresa ou organizacion.

CA1.6 Establecéronse as seccidns ou areas de actividade do servizo de atencion a clientela e do servizo posvenda.

CA1.8 Valorouse a posibilidade de externalizar o servizo de atencion a clientela analizando as funciéns dos contact centers e os servizos que prestan as empresas ou organizacions.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CAZ2.2 Diferenciaronse as canles de comunicacion interna e externa dunha empresa ou organizacion.

CA2.3 Describironse as fases do proceso de atencion ou informacion a clientela e as técnicas utilizadas en diferentes canles de comunicacion.

CA3.1 Describironse as técnicas de organizacion e arquivo da informacién e a documentacion, tanto manuais como informaticas.

CAZ3.2 Identificaronse as principais técnicas de catalogacion e arquivo de documentacion, analizando as suas vantaxes e os seus inconvenientes, en funcién do tipo de informacién, a sua utilizacién e o tempo de arquivo.

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

CAZ3.6 Rexistrouse a informacion relativa as consultas ou solicitudes da clientela na ferramenta de xestion adecuada.

CA3.7 Aplicaronse procedementos que garantan a seguridade e a integridade da informacién e a proteccion de datos, respectando a normativa.

CA3.8 Definironse as canles de acceso a informacion en materia de atencion & clientela, e analizaronse as caracteristicas de cada unha.

CA4.1 Definiuse o concepto e o papel de persoa consumidora e usuaria.

CA4.2 Interpretouse a normativa comunitaria, estatal, autonémica e local que recolle os dereitos das persoas consumidoras e usuarias.

CA4.3 Identificaronse as institucions e os organismos publicos de proteccion das persoas consumidoras e usuarias, e describironse as suas funciéns e as stas competencias.

CA4 .4 Identificaronse as principais entidades privadas de proteccién das persoas consumidoras, e explicaronse as suas funcions e as stas competencias.

CA4.5 Determinaronse as fontes de informacion fiables que facilitan informacién en materia de consumo.

CA4.6 Interpretouse a normativa aplicable & xestion de queixas e reclamacions da clientela e das persoas consumidoras ou usuarias en materia de consumo.

CAb5.1 Caracterizaronse os tipos de consultas, queixas, reclamacions e denuncias da clientela mais habituais en materia de consumo.

CAD5.2 Definiuse o procedemento, as fases, o xeito e os prazos do proceso de tramitacion das queixas e reclamacioéns da clientela.

CAD5.3 Identificaronse os elementos da reclamacion ou denuncia, e informouse a clientela dos seus dereitos e dos posibles mecanismos de solucién da reclamacion, de acordo coa normativa.

CAD5.6 Identificaronse as clausulas do contrato susceptibles de negociacion e elaborouse un plan de negociacion que estableza os aspectos que cumpra negociar, a estratexia de negociacion e os pasos que haxa que seguir.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CAB6.1 Definironse os conceptos de mediacion e arbitraxe de consumo, e explicaronse as suas similitudes e as suas diferenzas substanciais.

CAG6.2 Identificaronse as figuras que intervefien nos procesos de mediacion e de arbitraxe, e as funciéons que desempefian.

CAG6.3 Describiuse o xeito de iniciar os procesos de mediacién e de arbitraxe, o seu desenvolvemento e os prazos habituais de resolucion.

CAG6.4 Diferenciouse entre arbitraxe voluntaria ou facultativa, e obrigatoria ou de oficio.

CAB6.5 Definiuse o concepto de laudo arbitral, a forma e os prazos do ditame.

CAB6.8 Describiuse un proceso de mediacion, identificando o obxectivo, redactando a convocatoria, analizando a situacién e o desenvolvemento do acto, e redactando a acta de mediacién e o acordo de xeito claro e obxectivo.

CAZ7.1 Identificaronse as principais incidencias, anomalias e demoras nos procesos de atencion a clientela e na xestion de queixas e reclamacions.

CA7.2 Realizouse o seguimento do proceso de tramitacion de queixas e reclamacions, e avaliaronse a forma e os prazos de resolucion.

CA7.8 Seleccionaronse as persoas susceptibles de ser incluidas nun programa de fidelizacion, utilizando a informacion dispofiible na ferramenta de xestiéon das relaciéons coa clientela (CRM).

2.2. Segunda parte da proba
2.2.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Organiza o departamento de atencion a clientela, definindo as suas funcions, a sua estrutura e a sua relaciéon con outros departamentos, para transmitir a imaxe mais axeitada da empresa ou organizacion.

RAZ2 - Utiliza técnicas de comunicacion en situaciéns de atencién a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias, proporcionandolle a informacion solicitada.

RA3 - Organiza un sistema de informacion a clientela que optimice o custo e o tempo de tratamento e acceso a esta, aplicando técnicas de organizacion e arquivo manuais e informaticas.

RAS5 - Xestiona as queixas e as reclamacions da clientela e das persoas consumidoras ou usuarias, aplicando técnicas de comunicacion e negociacion, para alcanzar solucions de consenso entre as partes.

RAG6 - Describe os procesos de mediacion e de arbitraxe de consumo para resolver situacions de conflito en materia de consumo, aplicando a lexislacion.

RA7 - Elabora un plan de calidade e de mellora do proceso de atencién a clientela e as persoas consumidoras e usuarias, aplicando técnicas de control e avaliacién da eficacia do servizo.
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2.2.2. Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.3 Establecéronse os obxectivos do departamento de atencion a clientela e as suas funcions en diversos tipos de empresas e organizacions.

CA1.7 Elaboraronse organigramas de empresas de tipoloxia diversa, tendo en conta as sUas caracteristicas, a sUa actividade e a stUa estrutura organizativa.

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

CA2.4 Solicitouse a informacion requirida pola clientela a outros departamentos e/ou organismos, utilizando diversas canles de comunicacion coa actitude e forma adecuadas a cada situacion.

CA2.5 Transmitironse mensaxes orais de atencién a unha clientela suposta, adaptando a sua actitude e discurso as persoas ou grupos a quen se dirixa, e prestandolle especial atencién a comunicacion non verbal.

CAZ2.6 Mantivéronse conversas telefénicas cunha suposta clientela, observando as normas de protocolo e utilizando as técnicas e as actitudes que favorezan o desenvolvemento da comunicacion.

CA2.7 Confeccionaronse escritos de resposta a solicitudes de informacion en diferentes situacions de atencion a clientela, utilizando técnicas, formalidades e actitudes axeitadas en cada situacion.

CAZ2.8 Utilizouse o correo electrénico e a mensaxaria instantanea para contestar as consultas da clientela, respectando as normas de protocolo e adoptando unha actitude axeitada en cada situacion.

CA3.3 Clasificaronse os tipos de informacion en materia de atencién a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias, discriminando a sua orixe e asignando o proceso de tramitacion e organizacion axeitado.

CA3.4 Elaboraronse, actualizaronse e consultaronse bases de datos coa informacion salientable da clientela.

CA5.4 Formalizouse a documentacion necesaria para iniciar o tramite e cursar a reclamacion ou denuncia cara aos departamentos ou organismos competentes, de acordo cos métodos establecidos.

CA5.5 Aplicaronse técnicas de comunicacion na atencion das queixas e das reclamacions, utilizando a escoita activa, a empatia e a asertividade.

CAb5.7 Utilizaronse técnicas de negociacion e actitudes que faciliten o acordo para xestionar as reclamacioéns da clientela.

CAD5.8 Identificaronse e formalizaronse con rigor os documentos relativos a xestién de queixas, reclamacions e denuncias.

CA5.9 Informouse a persoa reclamante acerca da situacion e do resultado da queixa ou reclamacién, de xeito oral, escrito ou por medios electrénicos.

CAG6.6 Establecéronse os principais aspectos que compre ter en conta na redacciéon dunha acta de mediacion.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CAB6.7 Confeccionaronse os documentos correspondentes aos procesos de mediacion e de arbitraxe, e relacionaronse coa sua tramitacion.

CAB6.8 Describiuse un proceso de mediacion, identificando o obxectivo, redactando a convocatoria, analizando a situacién e o desenvolvemento do acto, e redactando a acta de mediacién e o acordo de xeito claro e obxectivo.

CA7.3 Aplicaronse técnicas para medir a eficacia do servizo prestado e o nivel de satisfaccion da clientela.

CA7.4 Redactaronse informes cos resultados e as conclusions da avaliacion da calidade, utilizando ferramentas informaticas.

CA7.5 Propuxéronse medidas correctoras para solucionar as anomalias detectadas e mellorar a calidade do servizo.

CA7.6 Elaborouse un plan de mellora da calidade que inclia medidas para mellorar a calidade do servizo, respectando a lexislacion.

CA7.7 Elaborouse un plan de recuperacion de clientela perdida e definironse as medidas aplicables.

CA7.9 Elaborouse un programa de fidelizacion de clientela, utilizando a aplicacién informatica dispofiible.

3. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificaciéon

CRITERIOS DE CUALIFICACION: Para acadar unha avaliacion positiva sera necesario obter unha nota de 5 ou superior en cada unha das partes da proba. En ningtn caso habera compensacion entre as
cualificacions de ambas probas, se algunha non é maior ou igual a cinco (5).

A cualificacion final correspondente da proba sera a media aritmética das cualificacions obtidas en cada unha das partes, expresada con numeros enteiros, redondeados & unidade mais proxima. No caso de non
superar a segunda parte da proba, a puntuacién maxima que podera asignarse sera de catro puntos (4)

4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

Preguntas tedricas que poderan ser, todas ou parte, tipo test. (Nas preguntas tipo test as respostas incorrectas penalizan un 50% do valor da pregunta). Esta proba ten caracter eliminatorio.
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4.b) Segunda parte da proba

Exercicios practicos sobre os contidos do curriculo
Instrumentos necesarios para o seu desenvolvemento : Utilizacion de calculadora e boligrafo azul. Non se poden utilizar teléfonos mébiles nin smartwatch.




