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INTRODUCCION

Dentro de las ensefanzas correspondientes al Titulo de Formacién Profesional Basica de “Arreglos y
Reparaciones de Articulos Textiles y de Piel” establecidas en la Orden ECD/1200/2017, del 6 de Julio,
(“Boletin Oficial de Aragén” n° 161 de 23/08/2017) se contempla el Médulo Profesional denominado
“Atencién al Cliente”, que se imparte en el segundo curso, con una duracion de 54 horas en el curriculo

y 48 horas en el presente curso escolar.

COMPETENCIAS __ PROFESIONALES PERSONALES Y SOCIALES ASOCIADAS AL
MODULDO.

Las competencias profesionales, personales y sociales asociadas al médulo son:
- Realizar presupuestos y elaborar facturas, detallando cantidades y conceptos de acuerdo con las

caracteristicas y dimensiones de los productos requeridos, cumpliendo los requisitos legales.

- Atender al cliente, demostrando interés y preocupacion por resolver satisfactoriamente sus

necesidades.

OBJETIVOS.

Contribuye a alcanzar los siguientes objetivos.
a) 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.
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c)

Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espiritu emprendedor, asi como la confianza en si
mismo, la participacion y el espiritu critico para resolver situaciones e incidencias tanto de la
actividad profesional como de la personal. Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus
deberes, respetando a los demas y cooperando con ellos, actuando con tolerancia y respeto a
los demas para la realizacion eficaz de las tareas y como medio de desarrollo personal.

Utilizar las tecnologias de la informacion y de la comunicacion para informarse, comunicarse,

aprender y facilitarse las tareas laborales

Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el propdsito de
utilizar las medidas preventivas correspondientes para la proteccion personal, evitando dafios a
las demas personas y en el medio ambiente.

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.

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
democrético.

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.

ORGANIZACION, SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION DE LOS CONTENIDOS EN UNIDADES

DIDACTICAS.

UNIDAD 1: Atencion al cliente.

Temporalizacion Primer trimestre
- El proceso de comunicacion. Agentes y elementos que intervienen.
Contenidos L .
Canales de comunicacién con el cliente.
- Barreras y dificultades comunicativas
- Comunicacion verbal: Emision y recepcion de mensajes orales.
- Motivacion, frustracién y mecanismos de defensa. Comunicacion no
verbal.
Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de
Resultado
comunicacion.
de
aprendizaje
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UNIDAD 2: Venta de productos y servicios

Temporalizacion Primer trimestre
- Actuacion del vendedor profesional.
Contenidos - Exposicion de las cualidades de los productos y servicios.
- El vendedor. Caracteristicas, funciones y actitudes. Cualidades
y aptitudes para la venta y su desarrollo.
- El vendedor profesional: modelo de actuacién. Relaciones con
los clientes.
- Técnicas de venta.
- Servicios post-venta.
Resultado Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio,
de justificandolas desde el punto de vista técnico.
aprendizaje

UNIDAD 3: Informacioén al cliente.

Temporalizacion Segundo trimestre
- Roles, objetivos y relacidn cliente-profesional.
Contenidos . . . L L -
- Tipologia de clientes y su relacion con la prestacién del servicio.
- Atencion personalizada como base de la confianza en la oferta de
servicio.
- Necesidades y gustos del cliente, asi como criterios de satisfaccién de
los mismos.
- Fidelizacién de clientes.
- Objeciones de los clientes y su tratamiento.
Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones
Resultado
realizadas.
de
aprendizaje
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UNIDAD 4: Tratamiento de reclamaciones

Temporalizacion Segundo trimestre
- Técnicas utilizadas en la actuacién ante reclamaciones.
Contenidos
- Gestién de reclamaciones.
- Alternativas reparadoras.
- Elementos formales que contextualizan una reclamacién.
- Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.
Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de
Resultado
actuacion.
de
aprendizaje

Para la imparticion de los contenidos bésicos, sefialados en el BOE en los titulos que regulan las
ensefianzas minimas de los diferentes ciclos formativos, estan asignadas un total de 50 horas
correspondiendo a dicho médulo 2 sesiones semanales de 50 minutos cada sesion, repartidos en dos
trimestres. La primera evaluacién abarca un total de 22 horas y la segunda evaluacién 28 horas,
haciendo un total de 50 horas, para el curso 2024/25.

Dichos contenidos basicos se impartiran de forma transversal. Las actividades o unidades de trabajo

programadas para el presente curso son las siguientes:

i Horas
UD | TITULO
programadas
Presentacion del modulo 1
2
8 1 | Atencion al cliente 9
5‘ 2 Venta de productos y servicios 10
|
§ Prueba escrita y/o entrega de trabajos, correccién en clase 2
w
i TOTAL 12 EVALUACION 22H
a = 3 Informacién al cliente. 14
= g
E S 4 Tratamientos y reclamaciones. 12
Prueba escrita y/o entrega de trabajos, correccién en clase 2
TOTAL 22 EVALUACION 28H
TOTAL CURSO 50H

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe



PRINCIPIOS METODOL OGICOS GENERALES.
Las lineas de actuacién en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los objetivos del
modulo versaran sobre:

- Comunicacién con el cliente

Informacién del producto como base del servicio.

Atencion de reclamaciones.

Presentacion, conservacion y almacenaje de materiales.

Se llevar4 a cabo una metodologia basada en un proceso de ensefianza-aprendizaje activo, dindmico,
participativo y significativo, por lo que la intervencién educativa se realizara cuando y como sea
necesario. La metodologia utilizada favorecera la autonomia, la responsabilidad y el trabajo en grupo, el
caracter motivador de las actividades y la creacion de situaciones de aprendizaje que conduzcan al logro
de los resultados previstos.

Los contenidos se transmitiran de menor a mayor complejidad de comprensién y, en la medida de lo
posible, utilizando métodos que provoquen la intervencién del alumnado, dando lugar a procesos de
razonamiento y decisiones ldgicas, justificadas de acuerdo a los conocimientos adquiridos.

El proceso de ensefianza-aprendizaje empleado, siempre que sea posible, girard en torno a los
procedimientos y a la realizacion de proyectos o mini-retos, siempre en base a un soporte conceptual que
explique los principales fundamentos tedricos. De este modo, quedan involucradas en el desarrollo de los
mismos tanto capacidades como habilidades, autonomia, toma de decisiones, trabajo en grupo,

autoevaluacion.

Estrategias metodolégicas:

- La organizacién de los contenidos se hara entorno a tareas, problemas y situaciones reales. La
metodologia utilizada sera tanto explicativa como préactica, comprobando su recepcion a través
de un caso general y ofreciendo nuevos ejemplos y actividades.

- Se estara estimulando al alumno constantemente para que ponga en activo sus conocimientos
previos y a si surjan en él unos cognitivos con los nuevos conceptos adquiridos.

- El seguimiento personalizado tendra un lugar relevante en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

- Se trabajard para la adquisicion de habitos y técnicas de trabajo esenciales, asi como en el
desarrollo de capacidades creativas para la aplicacion profesional de los conocimientos.

- Se tendra en cuenta el contexto concreto, el barrio y distrito, la ciudad actividades

complementarias.

La forma de trabajo en clase seguird una organizacion similar en todas las unidades didacticas:
- Actividades de sensibilizacion y aproximacion a los contenidos esenciales de cada unidad
didactica. Estas actividades tendran gran importancia ya que: realizardn una evaluacion
inicial, contextualizaran el tema y/o serviran de motivacion.

Indagaciones bibliograficas y exposiciones teéricas sobre los contenidos de cada unidad
para asentar las bases conceptuales necesarias.

- Actividades y ejercicios para desarrollar las capacidades y habilidades relacionadas con los
contenidos de cada unidad didactica.
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- Trabajo en grupos para ejercitar y poner en comun habilidades y capacidades.

- Actividades de consolidacién de conocimientos y evaluacién de los procesos de aprendizaje

CRITERIOS DE EVALUACION Y CALIFICACION.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de comunicacion.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

<)
d)

e)

f)
9)

h)

Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.

Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte.

Se ha obtenido la informacién necesaria del posible cliente.

Se ha favorecido la comunicacion con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al
desarrollo de la misma.

Se ha mantenido una conversacion, utilizando las férmulas, Iéxico comercial y nexos de

comunicacién (pedir aclaraciones, solicitar informacion, pedir a alguien que repita y otros).

Se ha dado respuesta a una pregunta de facil solucién, utilizando el Iéxico comercial adecuado.
Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relacion de

comunicacion en la que intervienen dos interlocutores.

Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demés, demostrando cordialidad y
amabilidad en el trato.

Se ha trasmitido informacion con claridad, de manera ordenada, estructura clara y precisa.

2. Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio, justificandolas

desde el punto de vista técnico.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
<)
d)

e)

f)

a)

h)

Se han analizado las diferentes tipologias de publico.
Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos del publico en general.
Se ha reconocido la terminologia bésica de comunicacién comercial.

Se ha diferenciado entre informacion y publicidad.

Se han adecuado las respuestas en funcion de las preguntas del publico.

Se ha informado al cliente de las caracteristicas del servicio, especialmente de las calidades
esperables.

Se ha asesorado al cliente sobre la opcién mas recomendable, cuando existen varias posibilidades,
informandole de las caracteristicas y acabados previsibles de cada una de ellas.

Se ha solicitado al cliente que comunique la eleccién de la opcién elegida.
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3. Informa al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio, justificandolas

desde el punto de vista técnico.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha hecho entrega al cliente de los articulos procesados, informando de los servicios
realizados en los articulos.

b) Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las operaciones a llevar a cabo en los articulos
entregados y los tiempos previstos para ello.

¢) Se han identificado los documentos de entrega asociados al servicio o producto.

d) Se ha recogido la conformidad del cliente con el acabado obtenido, tomando nota, en caso
contrario, de sus objeciones, de modo adecuado.

e) Se ha valorado la pulcritud y correccién, tanto en el vestir como en la imagen corporal, elementos

clave en la atencién al cliente.

f) Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente
g) Se haintentado la fidelizacion del cliente con el buen resultado del trabajo.

h) Se ha definido periodo de garantia y las obligaciones legales aparejadas.

4. Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de actuacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han ofrecido alternativas al cliente ante reclamaciones facilmente subsanables, exponiendo
claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a realizar, asi como del nivel de
probabilidad de modificacién esperable.

b) Se han reconocido los aspectos principales en los que incide la legislacién vigente, en relacién con

las reclamaciones.

¢) Se ha suministrado la informacién y documentacion necesaria al cliente para la presentacion de una

reclamacion escrita, si éste fuera el caso.

d) Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realizacion de una reclamacion.
e) Se ha cumplimentado una hoja de reclamacién
f) Se ha compartido informacién con el equipo de trabajo.
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CRITERIOS DE_CALIFICACION

La calificacion total del médulo ird en funcion de los siguientes porcentajes:

40% Pruebas practicas y tedricas.

60% Trabajos desarrollados en casa o clase.

La calificacion se formulara en cifras del uno al diez, sin decimales. Se consideraran positivas las
calificaciones iguales o superiores a cinco puntos en los examenes formulados para el desarrollo de
cuestiones y/o en los examenes tipo test y negativas las restantes. Los porcentajes para calcular la nota
cada evaluacion sélo se aplicara cuando en cada tipo de prueba se obtenga una nota igual o superior a
5.

En las notas de cada evaluacion no se tendran en cuenta los decimales obtenidos después de calcular
los porcentajes vy si, en la nota final del médulo que se obtendrd como la media entre las notas de cada
evaluacion (con decimales) se redondea al alza cuando el decimas es igual o mayor a 0,7 decimas, si es

inferior se redondea a la baja.

Criterios de calificaciéon pruebas tedricas:

Las pruebas teéricas podran ser a modo de cuestionarios, preguntas de desarrollo, tipo test, etc. Seran
calificadas entre 1 y 10 puntos.

Se consideraran positivas las calificaciones iguales o superiores a cinco puntos.

Criterios de calificacién de trabajos:
Los trabajos y los cuadernos con actividades hechas en clase se calificaran sobre 10 puntos y se valorara:

- El contenido

El orden y la limpieza en la presentacion

La expresion y la ortografia

La adecuacion al tema

La originalidad
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PORCENTAJE DE FALTAS DE ASISTENCIA QUE CONLLEVA LA PERDIDA DEL DERECHO A LA
EVALUACION CONTINUA.

El nimero de faltas de asistencia que determina la pérdida del derecho a la evaluacién continua es del
15% respecto a la duracion total del médulo profesional, segin el articulo 7 de la Orden 26 de octubre de
2009 (BOA 18/11/2009).

La no asistencia a un 15% de las horas lectivas podra suponer la pérdida del derecho a la evaluacion
continua, debiendo el alumno/a presentarse a una prueba global en abril que comprenda todos los
contenidos vistos a lo largo del curso ademas de presenta los trabajos y actividades realizados durante el

curso. En este sentido, se facilitara al alumno un listado de actividades y trabajos a presentar.

Este modulo segun calendario escolar tiene una duracion de 54 horas. Como norma general se supondra
gue el alumno o alumna pierde el derecho a la evaluacién continua:

- 15% de las faltas de asistencia : 7 horas lectivas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE MINIMOS EXIGIBLES.

Las lineas de actuacién en el proceso ensefianza aprendizaje que permiten alcanzar las
competencias del moédulo versaran sobre:

- La descripcion de los productos que comercializan y los servicios que prestan empresas
tipo.

- La realizacion de ejercicios de expresién oral, aplicando las normas béasicas de atencién
al publico.

- Laresolucion de situaciones estandares mediante ejercicios de simulacién.

PROCEDIMIENTOS, MECANISMOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION.

La evaluacion del aprendizaje del alumnado sera global, continua y formativa.

La evaluacién continua consistird en el seguimiento de las actividades y/o pruebas realizadas en clase,
ademas se tendran en cuenta los diferentes trabajos que se podran elaborar individualmente o en grupo
a lo largo de cada trimestre.

Como complemento del proceso de evaluacion, se realizara a lo largo del trimestre uno o varios controles
de los contenidos que se hayan trabajado. La evaluacién de los mismos podran constar de: preguntas
cortas, preguntas de desarrollo, resolucién de casos practicos, trabajos individuales y/o grupales y
preguntas tipo test. Antes de cada examen, el profesor informara a los alumnos de la estructura prevista

en concreto.

Para la aplicaciéon correcta de la evaluacién continua del aprendizaje del alumnado se requiere su
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asistencia regular a las clases y actividades programadas.

El alumnado que no haya superado los contenidos minimos a través de la primera convocatoria de abril,
pasara a una segunda convocatoria en el mes de junio, en la cual se guardaran las notas superadas en

cada una de las evaluaciones.

Para los alumnos/as calificados negativamente en cada una de las pruebas hasta completar la unidad
didactica, se podra realizar una recuperacion de las mismas, tanto de contenidos conceptuales como
procedimentales, para reforzar las carencias que se detecten en cada una de las pruebas y asi poder

alcanzar un resultado positivo en cada unidad didactica y trimestral.

Se corregiran las pruebas en clase, pero las revisiones de cada caso particular se realizaran en horario

acordado con la profesora.

La fecha de entrega de los trabajos practicos y ejercicios serd inamovible.
Los trabajos entregados fuera de plazo, si no se ha sobrepasado la semana, podran ser valorados con
una nota maxima de un 5, siempre que no presente una clara justificacibn a ese retraso en la

presentacion de los trabajos. Retrasos mayores se corrige pero no se evalla.

En el caso de que se observara cualquier anomalia durante las pruebas tedrico - practicas que pudiera hacer
sospechar sobre la falta de limpieza en el proceso por parte del alumnado o cometa alguna irregularidad (plagio,
copia, intercambio, simulaciéon de personalidad) o fuera pillado hablando o mirando la de compafieros o bien
usando referencias no admitidas durante la realizaciéon de dicha prueba (apuntes, movil, libros), se le retirara
dicha prueba. Se le invadira la parte o la prueba copiada y/o se revaluara posteriormente.

Si le volvemos a pasar la prueba y la deja en blanco, se le puntuara con su correspondiente cero.

Se consideraran positivas las calificaciones iguales o superiores a cinco puntos.
En las notas de cada evaluacién no se tendran en cuenta los decimales obtenidos después de calcular los
porcentajes. Para calcular la nota final del curso se hard la nota media de las notas de cada evaluacion con los

decimales y se redondeara teniendo en cuenta la trayectoria del alumno a lo largo del curso.

Redondeo de la nota: Se tendra en cuenta los siguientes criterios: en primer lugar que no tenga una evaluacion

suspendida, también la evolucion al alza de las calificaciones del alumnado a lo largo de las distintas
evaluaciones, y por Ultimo el decimal en la media final, de forma que si se obtiene 7 décimas adicionales 0 mas y

se cumple con los anteriores requisitos se redondeara al alza.

En el Departamento quedara una copia del instrumento de evaluacion utilizado en cada unidad didactica
y su correspondiente plantilla de calificacion.

Actitudes a considerar en la evaluacion.
- Atencién en clase.
- Respeto ante las opiniones y las exposiciones de los demas.
- Participacion en actividades.
- Interés y motivacion
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- Rigurosidad en la utilizacion de fichas técnicas y en la aplicacion de normas y
simbologias.

- Respeto a las normas de seguridad, higiene y medioambientales.

- Calidad de las producciones.

- Esfuerzo

- Iniciativa y autonomia.

- Predisposicion a las correcciones y autocritica.

PROCESOS DE AUTOEVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE.

Los profesores, ademas de los aprendizajes de los alumnos y alumnas, evaluardn los procesos de
ensefianza y su propia practica docente en relacion de los objetivos educativos del curriculo., para asi
poder mejorar los procesos de ensefianza y aprendizaje y si lo considera necesario modificar contenidos y

metodologia.

Para poder realizar esta evaluacion, El Departamento confeccionard una encuesta, que podra adaptarse al

moédulo y que se pasara ,por lo menos una vez a todo el grupo.
Se analizaran los resultados obtenidos, llevandolos a la practica docente diaria.

Las conclusiones obtenidas serviran para modificar aquellos aspectos de la practica docente, y que deberan

guedar reflejados en las memorias de los médulos.

CONTENIDO Y FORMA DE LA EVALUACION INICIAL.

Se establece una evaluacion inicial para detectar los conocimientos previos de los alumnos/as que son
objeto de estudio en nuestro mdédulo, a través de un formato examen, con una serie de preguntas cortas
y de tipo test, que permitiran al profesor realizar un primer andlisis para el desarrollo del médulo.

Se realizara al principio de curso, entre la primera y segunda semana de clase, quedando copia en el

departamento, del original y de las soluciones

MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS PREVISTOS.

El profesor utilizara como apoyo a las explicaciones y actividades practicas:

- Libro de texto de apoyo: “Informacion y atencién al cliente en servicios de
arreglos...” (ic editorial)

* Apuntes por parte de la profesora

¢ Videos
Recursos del aula:

* Ordenador profesor
* Proyector
* Aula de Informatica

¢ Conexion Internet
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Todos los alumnos deberan disponer del siguiente material:

« Bibliografia y apuntes proporcionados por el profesor

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y VALORACION PARA POTENCIAR RESULTADOS POSITIVOS Y
SUBSANAR POSIBLES DEFICIENCIAS.

Las fuentes de informacién bésicas para establecer medidas correctoras y potenciar resultados positivos

serian: la observacion y valoracion diaria de la programacion, que queda reflejada en el diario de clase

(FM50403); el intercambio de informacion con otros profesores que imparten clase en el grupo; las

reuniones de departamento con el prescriptivo seguimiento mensual de programaciones; las sesiones de

evaluacion; los resultados académicos; resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion.

VVVVVVYVY

Y

Asi, podemos considerar mecanismos de seguimiento y valoracion los siguientes:

Cuaderno del profesor

Seguimiento mensual del desarrollo de la programacién didactica

Reuniones de departamento y de equipo docente

Sesiones de evaluacién

Resultados académicos

Encuestas de satisfaccion derivadas del procedimiento PR407 Medida del Grado de Satisfaccion del
Cliente.

Memoria final anual, fundamentalmente el apartado de propuesta de mejora

ACTIVIDADES DE ORIENTACION Y APOYO ENCAMINADAS A SUPERAR EL MODULO PENDIENTE.

Se concretarda y se entregara un Plan de Recuperacién del modulo pendiente segun el formato FM50813 a

cuando se haya llevado a cabo la evaluacién ordinaria.

En este plan constara:

medio de contacto o de atencion al alumnado con el médulo pendiente,
horario de atencion,

actividades necesarias para superar el médulo,

fechas de examenes,

pruebas,

entrega de trabajos,

criterios de calificacion...

ACTIVIDADES. ORIENTACIONES Y APOYOS PARA ALUMNADO CON EL MODULO PENDIENTE DE

CURSOS ANTERIORES.

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe



No hay ningun alumno con el médulo pendiente de cursos anteriores,

PLAN DE CONTINGENCIAS.

Para facilitar la continuidad del proceso de ensefianza-aprendizaje, contemplaremos la existencia de
actividades que realizara el alumnado cuando existan circunstancias extraordinarias que afecten al
desarrollo normal de la actividad docente en el médulo, por ausencia del profesorado o cualquier otra
circunstancia.

Los materiales, recursos, ejercicios 0 manuales quedaran disponibles en el Departamento para

desarrollar adecuadamente el Plan de Contingencias.

Este documento debe ser utilizado en soporte informéatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe
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