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0.- IDENTIFICACIÓN DEL MÓDULO
· Real Decreto del Título: Orden ECD/1030/2014, de 11 de junio, por la que se establecen las condiciones de implantación de la Formación Profesional Básica y el currículo de catorce ciclos formativos de estas enseñanzas en el ámbito de gestión del Ministerio de Educación, Cultura y Deporte
· Orden del Currículo: -	ORDEN ECD/1168/2017, de 6 de julio, por la que se aprueba el perfil profesional del título Profesional Básico en Servicios Administrativos para la Comunidad Autónoma de Aragón.
· Código del módulo: 3005
· Denominación: Atención al Cliente
· Horas totales: 54
· Horas semanales: 2
· Pérdida de la evaluación continua, en horas:9

1.- OBJETIVOS DEL MÓDULO
Este módulo profesional contiene la formación necesaria para desempeñar las funciones relacionadas con la comunicación en la empresa. 
La formación del módulo contribuye a alcanzar los siguientes objetivos generales del ciclo:
s) Comparar y seleccionar recursos y ofertas formativas existentes para el aprendizaje a lo largo de la vida para adaptarse a las nuevas situaciones laborales y personales.
t) Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espíritu emprendedor, así como la  confianza en sí mismo, la participación y el espíritu crítico para resolver situaciones e incidencias tanto de la actividad profesional como de la personal.
u) Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes, respetando a los demás y cooperando con ellos, actuando con tolerancia y respeto a los demás para la realización eficaz de las tareas y como medio de desarrollo personal.
v) Utilizar las tecnologías de la información y de la comunicación para informarse,  comunicarse, aprender y facilitarse las tareas laborales.
w) Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el propósito de utilizar las medidas preventivas correspondientes para la protección personal, evitando daños a las demás personas y en el medio ambiente.
x) Desarrollar las técnicas de su actividad profesional asegurando la eficacia y la calidad en su trabajo, proponiendo, si procede, mejoras en las actividades de trabajo.
y) 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 democrático.
Así como las competencias profesionales:
-	q) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnológicos y organizativos en su actividad laboral, utilizando las ofertas formativas a su alcance y localizando los recursos mediante las tecnologías de la información y la comunicación.
-	r) Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomía y responsabilidad, empleando criterios de calidad y eficiencia en el trabajo asignado y efectuándolo de forma individual o como miembro de un equipo.
-	s) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomía y competencia de las distintas personas que intervienen en su ámbito de trabajo, contribuyendo a la calidad del trabajo realizado.
-	t) Asumir y cumplir las medidas de prevención de riesgos y seguridad laboral en la realización de las actividades laborales evitando daños personales, laborales y ambientales.
-	u) Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y diseño para todos que afectan a su actividad profesional.
-	v) Actuar con espíritu emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la elección de los procedimientos de su actividad profesional.
-	w) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislación vigente, participando activamente en la vida económica, social y cultural.




2.-. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACIÓN

Los siguientes resultados de aprendizaje establecidos en el currículo serán quienes establezcan si se han alcanzado las competencias y objetivos anteriormente descritos:
1.	Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de comunicación.
2.	Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio, justificándolas desde el punto de vista técnico.
3.	Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones ejecutadas.
4.	Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de actuación.

Para saber si los alumnos han alcanzados los resultados de aprendizaje establecidos, se establecen los siguientes criterios de evaluación:
1.	Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de comunicación.
•	Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.
•	Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situación de la que se parte.
•	Se ha obtenido la información necesaria del posible cliente.
•	Se ha favorecido la comunicación con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al desarrollo de la misma.
•	Se ha mantenido una conversación, utilizando las fórmulas, léxico comercial y nexos de comunicación (pedir aclaraciones, solicitar información, pedir a alguien que repita y otros).
•	Se ha dado respuesta a una pregunta de fácil solución, utilizando el léxico comercial adecuado.
•	Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relación de comunicación en la que intervienen dos interlocutores. 
•	Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demás, demostrando cordialidad y amabilidad en el trato. 
•	Se ha trasmitido información con claridad, de manera ordenada, estructura clara y precisa.

2.	Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio, justificándolas desde el punto de vista técnico.
•	Se han analizado las diferentes tipologías de público. 
•	Se han diferenciado clientes de proveedores, y estos del público en general. 
•	Se ha reconocido la terminología básica de comunicación comercial. 
•	Se ha diferenciado entre información y publicidad. 
•	Se han adecuado las respuestas en función de las preguntas del público. 
•	Se ha informado al cliente de las características del servicio, especialmente de las calidades esperables. 
•	Se ha asesorado al cliente sobre la opción más recomendable, cuando existen varias posibilidades, informándole de las características y acabados previsibles de cada una de ellas. 
•	Se ha solicitado al cliente que comunique la elección de la opción elegida.

3.	Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones ejecutadas.
•	Se ha hecho entrega al cliente de los artículos procesados, informando de los servicios realizados en los artículos. 
•	Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las operaciones a llevar a cabo en los artículos entregados y los tiempos previstos para ello. 
•	Se han identificado los documentos de entrega asociados al servicio o producto. 
•	Se ha recogido la conformidad del cliente con el acabado obtenido, tomando nota, en caso contrario, de sus objeciones, de modo adecuado. 
•	Se ha valorado la pulcritud y corrección, tanto en el vestir como en la imagen corporal, elementos clave en la atención al cliente. 
•	Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente. 
•	Se ha intentado la fidelización del cliente con el buen resultado del trabajo. 
•	Se han definido periodo de garantía y las obligaciones legales aparejadas.



4.	Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de actuación.
•	Se han ofrecido alternativas al cliente ante reclamaciones fácilmente subsanables, exponiendo claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a realizar, así como del nivel de probabilidad de modificación esperable. 
•	Se han reconocido los aspectos principales en los que incide la legislación vigente, en relación con las reclamaciones. 
•	Se ha suministrado la información y documentación necesaria al cliente para la presentación de una reclamación escrita, si este fuera el caso. 
•	Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realización de una reclamación. 
•	Se ha cumplimentado una hoja de reclamación. 
•	Se ha compartido información con el equipo de trabajo.




3.-. UNIDADES DIDÁCTICAS: ORGANIZACIÓN, SECUENCIACIÓN Y TEMPORALIZACIÓN


	EVALUACIÓN
	UNIDAD
	TÍTULO
	HORAS

	PRIMERA
	
	Presentación del módulo
	1

	
	1

	Titulo: Atención y comunicación al cliente

	7

	
	2
	Titulo: Venta de productos y servicios

	8

	
	
	Prueba escrita 1.1.
	1

	
	
	Prueba práctica 1.1.
	1

	
		                                        	TOTAL                18   

	SEGUNDA
	3
	Titulo: Desarrollo de ventas

	8

	
	4
	Titulo: Información al cliente 

	8

	
	
	
	

	
	
	Prueba escrita 1.1.
	1

	
	
	Prueba práctica 1.1.
	1

	
		           	TOTAL	18 

	TERCERA
	5
	Titulo: Tratamiento de quejas y reclamaciones

	16

	
	
	Prueba escrita 1.1.
	1

	
	
	Prueba práctica 1.1.
	1

	
	
	TOTAL
	18

	
	

	
	
	TOTAL CURSO
	54
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4.- MÍNIMOS EXIGIBLES
Los resultados de aprendizaje, criterios de evaluación y contenidos mínimos exigibles para una evaluación positiva en el módulo son los indicados.
Al principio de curso el profesor explicará a los alumnos los criterios y sistemas de evaluación del módulo y se enseñará a los alumnos cómo encontrar la programación del módulo que está colgada en la página web del centro, además se les leerán los mínimos exigibles.

5.- EVALUACIÓN INICIAL
Con carácter previo al inicio del desarrollo del módulo se realizará una evaluación inicial mediante la cual se pretenderá conocer el punto de partida de los alumnos acerca de los contenidos del módulo. Se realizará mediante una presentación oral de los alumnos y la realización de unas preguntas cortas que serán recogidas por el profesor.
6.- METODOLOGÍA DIDÁCTICA DE CARÁCTER GENERAL
La metodología ha de ser activa y participativa, favoreciendo que el alumno sea, de alguna manera, protagonista de su propio aprendizaje. Se basará en los siguientes principios generales:

-	Potenciar el trabajo autónomo.
-	Promover una visión global del proceso administrativo
-	Potenciar la posibilidad de transferir lo aprendido a la vida real.
-	Estimular técnicas de indagación e investigación.



7.- PROCEDIMIENTOS, INSTRUMENTOS Y CRITERIOS DE EVALUACIÓN. 

7.1.- PROCESO DE EVALUACIÓN DEL ALUMNADO
7.1.1.- Procedimiento de evaluación del alumnado
La evaluación inicial se realizará mediante prueba escrita individual con el objetivo de conocer sus conocimientos previos sobre la asignatura, situación personal y trayectoria educativa
Se realizará al menos un examen por evaluación, en el que se incluirá la teoría y ejercicios correspondientes a los temas explicados. Se realizarán trabajos sobre la materia impartida.
7.1.2.- Criterios de calificación del alumnado
Los criterios de calificación variarán en función del instrumento de evaluación utilizado, de tal forma que:
•	Exámenes: se incluirá al final de cada pregunta la puntuación de la misma. Cada uno de los exámenes se puntuará sobre 10, calculándose la nota final promediando la de los exámenes. Supondrá un 50% de la nota final.
Si ha faltado a un examen sin aportar la justificación oficial necesaria, el alumno no tendrá derecho a otro examen, debiendo presentarse a la recuperación del mismo. En caso de enfermedad justificada con justificante médico o causa justificada, el profesor decidirá la fecha del examen.
•	Trabajos, actividades y cuaderno de clase: se especificará a los alumnos la forma de evaluar cada uno de estos trabajos y la ponderación que tenga sobre la nota final. Supondrá un 40% de la nota final.
•	Actitud, puntualidad y asistencia: Supondrá un 10% de la nota final. En el caso de tener 10 o más faltas injustificadas, retrasos y/o faltas de comportamiento durante un trimestre se perderá este 10% de la nota final. Si el número de faltas injustificadas, retrasos y/o faltas es inferior a 10 se perderá la parte proporcional.
Se entenderá por falta justificada: Hospitalización, justificante visita médica o justificante examen oficial.

Para obtener el aprobado en una evaluación será necesario que el/la alumno/a alcance como mínimo un 5.
Para obtener el aprobado del módulo y sacar la nota media, se necesitará un 5 como mínimo en cada evaluación.  
Las calificaciones se expresarán mediante la escala numérica del 1 a 10, sin decimales. El redondeo se aplicará a partir de 0,75.  Para aprobar es necesario obtener una calificación de 5 puntos sobre 10.  
Recuperaciones: 
El alumno será informado de las actividades de recuperación, del período de su realización y de las fechas en que se celebrará la nueva evaluación. Las actividades de recuperación tendrán un contenido, estructura y naturaleza semejante a las actividades realizadas durante el curso.
	La recuperación de alguna de las evaluaciones se efectuará con un examen sobre los contenidos no superados. Superará la evaluación si obtiene una calificación igual o superior a 5. Si es necesario se facilitarán al alumno ejercicios de repaso.
Alumnos con pérdida de evaluación continúa: La asistencia a clase es obligatoria. El porcentaje de faltas de asistencia, respecto a la duración total del módulo  que determina la pérdida del derecho a la evaluación continua está explicitado en el proyecto curricular del ciclo formativo, así como el procedimiento de evaluación que se llevará a cabo en este caso (artículo 7 de la Orden de 26 de octubre de 2009), siguiendo este precepto normativo, el profesor o la profesora aplicará el porcentaje que el proyecto curricular establezca (el 15% de las faltas de asistencia, teniendo la obligación el profesorado de avisar al alumno o alumna cuando haya acumulado el 10% de las faltas, y en el caso de que sea menor llamará a los padres o tutores legales, quedando constancia del aviso mediante documento escrito firmado por el alumno/a y profesorado), y llevará a cabo el procedimiento de evaluación estipulado por consenso del equipo docente.
Se deberá determinar también de forma concreta, cuáles son las causas que exoneran al alumnado del cumplimiento de dicho porcentaje, teniendo en cuenta en todo caso, que las circunstancias alegadas deberán quedar convenientemente acreditadas y que la exclusión deberá ser adoptada por el equipo docente del ciclo formativo, previa petición del alumno o alumna, por ejemplo conciliar el aprendizaje con la actividad laboral, así como los deportistas que tengan la calificación de alto nivel o de alto rendimiento de acuerdo con la normativa en vigor.
-    En el caso del alumnado de 1º de FPB, Ciclo formativo de Grado Medio y Ciclo formativo de Grado Superior.
El alumnado que pierda el derecho a la evaluación continua por inasistencia sin justificación y al que se le observe un desinterés manifiesto por no participar en las actividades propuestas, se le hará un examen en junio (en la primera convocatoria y/o en la segunda convocatoria) en el que se incluirán el 100% de los contenidos del módulo.
Sin embargo al alumnado que por circunstancias personales no previstas en la normativa, pierda el derecho a la evaluación continua, pero se viniera observando en las sesiones a las que asiste una participación activa y mostrara una actitud responsable en la medida de sus posibilidades, entregando trabajos, actividades de manera más o menos continuada, deberá de realizar un examen en la primera convocatoria de junio y/o segunda convocatoria de junio  sólo de los contenidos no evaluados y no superados con anterioridad.
-    En el caso del alumnado de 2º de FPB, Ciclo formativo de Grado Medio y Ciclo formativo de Grado Superior.
Se llevará a cabo el mismo procedimiento de evaluación, teniendo en cuenta las fechas establecidas en cada caso para la primera convocatoria de evaluación, coincidiendo para estos niveles las fechas marcadas para la segunda convocatoria de junio con las establecidas para el alumnado de primero.

Repetición de exámenes: Los alumnos que, por motivos justificados (enfermedad o trabajo), no puedan asistir al total de pruebas y presentar las actividades propuestas en el día acordado, podrán presentarse a los exámenes que se realicen al final de cada evaluación y que incluirán los contenidos de la correspondiente evaluación. Así mismo podrán presentarse a las pruebas de recuperación previstas.




8.- MATERIALES DIDÁCTICOS PARA USO DE LOS ALUMNOS
El seguimiento de las clases se llevará a cabo con el manual ATENCIÓN AL CLIENTE  de la editorial Paraninfo que incluye los contenidos de cada unidad de trabajo, actividades y supuestos prácticos. Como bibliografía complementaria se pueden consultar:
· Páginas web relacionadas.
· Videos de YouTube seleccionados por la profesora.
· Bibliografía disponible en el departamento
· Documentos varios,  aportados por el profesor.
· Podrá utilizarse Drive.
· Podrá utilizarse Moodle.
El alumno utilizará como instrumento de trabajo el ordenador y conexión a internet, el aula dispone de un ordenador por alumno.
9.- ACTIVIDADES DE ORIENTACIÓN Y APOYO ENCAMINADAS A LA SUPERACIÓN DE LOS MÓDULOS PROFESIONALES PENDIENTES
Los alumnos que tengan este módulo pendiente en la convocatoria ordinaria, tienen la posibilidad de asistir a clase, en el horario establecido por los profesores del departamento para resolver y hacer un seguimiento de la materia pendiente y el profesorado intentará proporcionar el material necesario para poder superar el módulo en la convocatoria extraordinaria, que será el mismo que durante el curso.
10.- MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y VALORACIÓN QUE PERMITAN POTENCIAR LOS RESULTADOS POSITIVOS Y SUBSANAR LAS DEFICIENCIAS QUE PUDIERAN OBSERVARSE
Se realizará el seguimiento de la programación previsto de manera mensual en la reunión de departamento.
En cualquier caso el profesorado podrá advertir desviaciones entre los contenidos programados, su secuenciación y temporalización y los contenidos realmente impartidos.
· Si las desviaciones son positivas, seguirá la programación en los términos establecidos de manera secuencial, dedicando el tiempo previsto o mayor número de horas en el caso de que fuera necesario en las unidades didácticas siguientes.
· Si el número de horas programadas es el adecuado y se concluye con anterioridad al tiempo previsto, la profesora podrá incidir en aquellos aspectos que considere más convenientes, bien por su importancia para reforzar la consecución de los resultados de aprendizaje, bien para conseguir las competencias personales y sociales.
	Si las desviaciones positivas se refieren solo a un número determinado de alumnos, la profesora les propondrá actividades de ampliación.
· Si las desviaciones son negativas, se valorará en primer lugar la consecución de los contenidos mínimos, proponiendo actividades adicionales de refuerzo.
· Si es posible y necesario se solicitará el apoyo en el tercer trimestre de un profesor para poder atender de manera más precisa a aquellos alumnos que lo necesiten.
Atención a la diversidad:
La mejor manera de atender a la diversidad y de prevenir problemas de aprendizaje es elaborar programaciones que sean sensibles a las diferencias y que favorezcan la individualización de la enseñanza.
Partiendo de este principio, esta programación pretende que la vía principal de atención a la diversidad se encuentre en la propia programación, que puede permitir al profesorado individualizar el proceso de enseñanza-aprendizaje para ir adaptándolo a su ritmo de introducción de nuevos contenidos.
La programación se plantea para dar respuesta a las necesidades educativas de todos los alumnos, manifestadas en los siguientes ámbitos:
a)	Capacidad para aprender: los contenidos se plantean para que, con la intervención del profesor, se pueda graduar la dificultad y se ajuste progresivamente a la capacidad para aprender que diferencia a cada alumno/a.
b)	Motivación por aprender: está íntimamente ligada al futuro profesional del alumnado
c)	Estilo de aprendizaje: el estudio se puede abordar desde los diferentes estilos de aprendizaje del alumnado; un estilo que va desde una perspectiva global para posteriormente tener en cuenta lo particular, otros alumnos aprenden paso a paso desde lo particular a lo general.
d)	Interés de los alumnos: en la formación profesional este ámbito está íntimamente ligado a la motivación por aprender (incorporación al mundo profesional).
Los materiales han de permitir que, con una programación lo suficientemente abierta y flexible, el profesorado pueda introducir los cambios que estime necesarios para dar respuesta a las diferentes capacidades para aprender, las diferentes motivaciones por aprender, los diferentes estilos de aprendizaje e interés de los alumnos. 


11.- PLAN DE CONTINGENCIA
En el caso de que se tenga que poner en marcha el plan de contingencia, a partir de la programación del módulo se puede continuar con el trabajo según los siguientes pasos:
· Lectura atenta de la unidad didáctica.
· Esquema-Resumen de la unidad didáctica.
· Realización de todas las actividades propuestas n el orden que van apareciendo en la exposición de contenidos.
· Hay en depósito en el departamento, una carpeta con actividades adicionales, clasificadas por unidades didácticas que se le pueden plantear a los alumnos.
Si se trata de una falta de asistencia de la profesora puntual, procurará ésta dejar prevista la tarea a realizar en su ausencia.

12.- PUBLICACIÓN DE LA PROGRAMACIÓN Y ACTIVIDADES EXTRAESCOLARES. 

Al comienzo de curso se informará y pondrá a disposición de los alumnos en su correspondiente aula y en formato digital los siguientes aspectos de la programación:
a)	Objetivos, contenidos y criterios de evaluación.
b)	Contenidos mínimos exigibles para obtener una calificación positiva.
c)	Procedimientos e instrumentos de evaluación.
d)	Criterios de calificación.

Esta información podrá ser consultada por los alumnos  en la página Web del instituto.
En cualquier caso, se pondrá a disposición del alumnado la programación completa por si se requiere, bien en la secretaría del centro, en la página Web del instituto, o en el departamento. 
Las actividades extraescolares a desarrollar a lo largo de este curso escolar se detallan en la programación general del ciclo. 

Nota: Las menciones genéricas en masculino que aparecen en la presente programación se entenderán referidas también a su correspondiente femenino. 
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