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A)

OBJETIVOS (RESULTADOS DE APRENDIZAJE), CONTENIDOS Y

CRITERIOSDEEVALUACION

El Ciclo de Formacion Profesional Basica en Servicios Administrativosse articula en el Anexo
I del Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero, por el que se regulan aspectos especificos de la
Formacion Profesional Basica de las enseflanzas de formacion profesional del sistema
educativo, se aprueban catorce titulos profesionales basicos, se fijan sus curriculos basicos y se
modifica el Real Decreto 1850/2009, de 4 de diciembre, sobre expedicion de titulos académicos
y profesionales correspondientes a las ensefianzas establecidas en la Ley Organica 2/2006, de 3
de mayo, de Educacion.

Independientemente de esto, el ciclo de FPB también esta regulado por la siguiente normativa:

Esta

Ley Orgénica 8/2013, de 9 de mayo, para la mejora de la calidad educativa.

Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacion
Profesional, mediante la que se crea el Sistema Nacional de Cualificaciones
Profesionales, cuyo instrumento fundamental es el Catdlogo General de
Cualificaciones Profesionales.

Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero, por el que se complementa el Catalogo
Nacional de Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de siete
cualificaciones profesionales correspondientes a la familia profesional de
Administracion y gestion.

En el RD 107/2008 se define la cualificacion profesional OPERACIONES
AUXILIARES DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y GENERALES.

ORDEN ECD/1168/2017, de 6 de julio, por la que se aprueba el perfil profesional del
titulo Profesional Basico en Servicios Administrativos para la Comunidad Autéonoma
deAragon. En implantacion.

cualificacion comprende varias unidades de competencia, cubiertas por el modulo

profesional Atencion al Cliente, codigo: 3005, que son el objetivo de esta programacion
didactica.

Objetivos generales del médulo
Los objetivos generales del modulo son los siguientes:

Reconocer las normas de cortesia y las situaciones profesionales en las que son
aplicables para atender al cliente.

Atender al cliente, utilizando las normas de cortesia y demostrando interés y
preocupacion por resolver satisfactoriamente sus necesidades.

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.
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.
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Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes, respetando a los demas y
cooperando con ellos, actuando con tolerancia y respeto 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
propésito 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 democratico.

Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnologicos y
organizativos en su actividad laboral, utilizando las ofertas formativas a su alcance y
localizando los recursos mediante las tecnologias de la informacion y la
comunicacion.

Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomia y responsabilidad, empleando
criterios de calidad y eficiencia en el trabajo asignado y efectuandolo de forma
individual o como miembro de un equipo.

Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las distintas
personas que intervienen en su ambito de trabajo, contribuyendo a la calidad del
trabajo realizado.

Asumir y cumplir las medidas de prevencion de riesgos y seguridad laboral en la
realizacion de las actividades laborales evitando dafios personales, laborales y
ambientales.

Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y disefio para todos que
afectan a su actividad profesional.

Actuar con espiritu emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la eleccion
de los procedimientos de su actividad profesional.

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.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

1.

Los resultados de aprendizaje se enumeran a continuacion

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

Criterios de evaluacion:

a) Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.

b) Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte.
c) Se ha obtenido la informacion necesaria del posible cliente.

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

e) Se ha mantenido una conversacion, utilizando las formulas, [éxico comercial y nexos
de comunicacion (pedir aclaraciones, solicitar informacion, pedir a alguien que repita y
otros).
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f) Se ha dado respuesta a una pregunta de facil solucion, utilizando el 1éxico comercial
adecuado.
g) 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.
h) Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demas, demostrando
cordialidad y amabilidad en el trato.
1) 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) Se han analizado las diferentes tipologias de publico.
b) Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos del publico en general.
¢) Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacion comercial.
d) Se ha diferenciado entre informacion y publicidad.
¢) Se han adecuado las respuestas en funcion de las preguntas del ptblico.
f) Se ha informado al cliente de las caracteristicas del servicio, especialmente de las
calidades esperables.
g) Se ha asesorado al cliente sobre la opcion mas recomendable, cuando existen varias
posibilidades, informandole de las caracteristicas y acabados previsibles de cada una de
ellas
h) Se ha solicitado al cliente que comunique la eleccion de la opcion elegida.

3. Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones ejecutadas.
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.
c) 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 correccion, tanto en el vestir como en la imagen
corporal, elementos clave en la atencion al cliente.
f) Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente
g) Se ha intentado 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 modificacion esperable.
b) Se han reconocido los aspectos principales en los que incide la legislacion vigente, en
relacion con las reclamaciones.
¢) Se ha suministrado la informacion 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 reclamacion
f) Se ha compartido informacion con el equipo de trabajo.
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Este modulo esta asociado a las Unidades de Competencia UC1329 1 y UC0970 1, cuyas
realizaciones profesionales y criterios de realizacion son los siguientes:

UC1329_1: Proporcionar atencion e informacion operativa, estructurada y

protocolarizada al cliente

Realizaciones profesionales

Criterios de realizacion asociados

RP 1: Colaborar en las
actividades promocionales y
de atencion al clientes,
dando informacion,
respuesta y orientacion
basica de productos en el
punto de venta.

CR 1.1 La informacion sobre la localizacion y caracteristicas
basicas de los productos en el punto de venta se suministra a los
clientes, en caso de ser solicitada, respondiendo con exactitud,
amabilidad y correccion, siguiendo pautas del superior.

CR 1.2 Las pautas de comportamiento y técnicas
protocolarizadas de atencion al publico se adoptan adaptandolas
al tipo de cliente y a la situacion comercial establecida.

CR 1.3 Las promociones e informaciéon comercial necesaria se
suministra al cliente en el tiempo y forma establecidos,
mediante la entrega de folletos, documentos, muestras o
materiales relativos a campafas publicitarias y de promocién y
facilitando la prueba del producto/servicio, si existe posibilidad.

RP 2: Proporcionar un trato
adecuado y protocolarizado a
los clientes en el reparto de
pedidos y productos a
domicilio a fin de prestar un
servicio de calidad.

CR 2.1 La presentacion al cliente se realiza con correccion y
amabilidad, respetando la privacidad y siguiendo el protocolo
establecido.

CR 2.2 El pedido y la forma de entrega se comprueba que
correspondan con lo reflejado en la orden de pedido.

CR 2.3 La entrega domiciliaria de los pedidos se realiza con
amabilidad, correccion y claridad, y se formaliza el servicio
solicitando la firma de la nota de entrega por parte del cliente.
CR 2.4 El cobro del pedido o servicio de reparto se realiza de
acuerdo a las instrucciones recibidas, dando el cambio, en caso
necesario, con exactitud y claridad.

CR 2.5 Las incidencias producidas en el servicio de reparto del
pedido se atienden dando respuesta en el ambito de su
responsabilidad; se reflejan en el documento correspondiente,
segin el procedimiento establecido por la organizacion.

RP 3: Atender, en el marco
de su responsabilidad, las
quejas de los clientes
siguiendo el procedimiento y
protocolo establecido y/o
derivandolas a la persona
responsable.

CR 3.1 Las quejas ¢ incidencias del cliente se escuchan
atentamente con actitud positiva aplicando técnicas de escucha
activa, con gesto y actitud tranquila y sin interrumpir, y se hacen
preguntas pertinentes mostrando interés por resolverlas.

CR 3.2 Las quejas y reclamaciones se atienden aceptando como
posible la responsabilidad y dando respuesta en el ambito de su
responsabilidad, segin protocolarizados o canalizarlas a los
responsables.

CR 3.3 Las quejas y reclamaciones se determina si estan dentro
del ambito de su responsabilidad en funcion de las instrucciones
recibidas y del procedimiento establecido por la organizacion.
CR 3.4 Las reclamaciones improcedentes, en el ambito de su
responsabilidad, se atienden con actitud cortés y amable, y se




FORMACION PROFESIONAL BASICA
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

3005 — ATENCION AL CLIENTE

PROGRAMACION

C6digo:FPB-ADG-ATCL |

Edicionl | Fecha:28-09-2022 | Pigina6

informa al cliente de las alternativas existentes y del
procedimiento que debera seguir.

CR 3.5 Las quejas y reclamaciones de clientes que sobrepasan
su responsabilidad se transmiten con prontitud al superior
jerarquico, siguiendo el procedimiento establecido y
manteniendo la calidad del servicio.

UC0970 _1: Transmitir y recibir informacion operativa en gestiones rutinarias

con agentes externos de la organizacion

Realizaciones profesionales

Criterios de realizacion asociados

RP3: Transmitir y recibir,
presencialmente, informacion
operativa y rutinaria de
distintos interlocutores
habituales de la organizacion,
con claridad y precision,
mostrando la imagen
corporativa de la organizacion,
a fin de llevar a cabo gestiones
de comunicacion bésica.

CR 3.1 La transmisién y recepcion de informacion operativa y
rutinaria, de forma presencial, se realiza con prontitud y a través
de un trato cortés hacia el interlocutor, aplicando los protocolos
de comunicacion establecidos por la organizacion.

CR 3.2 Los comportamientos de escucha atenta y efectiva se
integran en la transmision y recepcion de la informacion, en el
ambito de su competencia, atendiendo a aspectos de
comunicacion verbal, no verbal y paraverbal.

CR 3.3 La presentacion ante los interlocutores externos
—<clientes, proveedores u otros agentes—, se realiza
identificandose y mostrando la imagen corporativa de la
organizacion.

CR 3.4 Los datos identificativos de los interlocutores, en su
caso, se registran en los documentos de control apropiados,
solicitando y comprobando los documentos de identificacion
establecidos por las normas internas.

CR 3.5 Los mensajes recibidos y/o para transmitir se anotan con
los medios apropiados —agenda electronica, libros de notas u
otros—, con precision y claridad, asegurandose de la correccion
de las anotaciones realizadas a través de las preguntas
necesarias.

CR 3.6 Los mensajes se transmiten con claridad y sencillez,
asegurando su comprension por parte del interlocutor.

CR 3.7 La informacion solicitada y no disponible, o de la que se
tienen dudas, se requiere de las personas o fuentes relevantes
dentro de la organizacion, a través de los procedimientos y
canales internos establecidos.

CR 3.8 Las preguntas y/o informaciones complementarias
requeridas que sobrepasan su ambito de actuacion, se dirigen
hacia las personas oportunas dentro de la organizacion.

CR 3.9 Las respuestas negativas pertinentes se expresan de
forma asertiva, clara y concisa, explicando lo necesario,
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evitando justificarse y con expresiones de agradecimiento o
comprension hacia el otro, ante las situaciones profesionales
que lo requieran.

CR 3.10 La calidad del servicio propio prestado al cliente, en su
caso, se controla solicitando informacion sobre la satisfaccion
alcanzada con la informacion facilitada.

CR 3.11 Las normas internas de seguridad, registro y
confidencialidad se aplican en todas las comunicaciones de
forma rigurosa.

B) ORGANIZACION, SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION DE LOS
CONTENIDOS EN UNIDADES DIDACTICAS.

Contenidos minimos
Contenidos basicos del modulo ATENCION AL CLIENTE: Duracion 65 horas

Atencion al cliente:
*El proceso de comunicacion. Agentes y elementos que intervienen.
*Barreras y dificultades comunicativas.
*Comunicacion verbal: Emision y recepcion de mensajes orales.
*Motivacion, frustracion y mecanismos de defensa. Comunicacion no verbal.

Venta de productos y servicios:
* Actuacion del vendedor profesional.
*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 actuacion. Relaciones con los clientes.
*Técnicas de venta.

Informacion al cliente:
*Roles, objetivos y relacion cliente-profesional.
*Tipologia de clientes y su relacion con la prestacion del servicio.
* Atencion personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio.
*Necesidades y gustos del cliente, asi como criterios de satisfaccion de los mismos.
*QObjeciones de los clientes y su tratamiento.

Tratamiento de reclamaciones:
*Elementos formales que contextualizan una reclamacion.

*Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion. Procedimiento de recogida de las
reclamaciones.
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Orientaciones pedagogicas

Este modulo profesional contiene la formacidn asociada a la funcion de atencion y servicio al
cliente, tanto en la informacion previa como en la postventa del producto o servicio.
La definicion de esta funcion incluye aspectos como:

*Comunicacion con el cliente.

*Informacion del producto como base del servicio.

* Atencion de reclamaciones.
La formacion del modulo se relaciona con el siguiente objetivo general del ciclo formativo i) y la
competencia profesional i) del titulo. Ademas se relaciona con los objetivos s), t), u), v), w), X) €
y); y las competencias q), 1), s), t), u), v) y w) que se incluiran en este modulo profesional de
forma coordinada con el resto de mddulos profesionales. Las lineas de actuacion en el proceso
ensefianza aprendizaje que permiten alcanzar las competencias del mddulo versaran sobre:

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

*La realizacion de ejercicios de expresion oral, aplicando las normas basicas de atencion
al publico.

*La resolucion de situaciones estandares mediante ejercicios de simulacion.

Desarrollo de las distintas unidades didacticas y su temporalizacion

Unidades didacticas propuestas para en el médulo ATCL desarrollando y cubriendo los
anteriores contenidos:

Unidaddetrabajo Distribucién temporal Sesiones
UTO. Sesion Inicial Septiembre 1
UT1:COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE Septiembre- Octubre 10
UT2:VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS Octubre-Noviembre 10
UT3: LA VENTA Y SU DESARROLLO Noviembre-Diciembre 12
UT4: INFORMACION AL CLIENTE (I) Enero-Febrero 10
UT5: INFORMACION AL CLIENTE (II) Febrero-Marzo 10
UT6: TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES Marzo-Abril 12
TOTAL 65

Distribucion de las unidades didacticas:

1°Evaluacion: Unidades 1 a 3
2°Evaluacion: Unidades 4 a 6.
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UNIDAD 1. COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE

OBJETIVOS

Conocer qué es la comunicacion y los elementos que intervienen en ella.

Reconocer los factores clave para una comunicacion clara y efectiva

Identificar los distintos canales de comunicacion con el cliente.

Saber aplicar las técnicas de comunicacion basicas a la hora de enfrentarse con
situaciones diferentes de atencion y trato a clientes.

Adaptar actitudes y comportamientos adecuados para proporcionar una atencion efectiva
y de calidad al cliente.

Entender la importancia de la claridad para una correcta recepcion de los mensajes.

CONTENIDOS

1. Proceso de comunicacion

1.1.

Agentes y elementos que intervienen en el proceso de comunicacion
1.1.1. Estrategias y pautas para una comunicacion efectiva
1.1.2. Puntos fuertes y débiles en un proceso de comunicacion

2. Canales de comunicacion con el cliente

2.1.

Barreras y dificultades comunicativas: internas, externas y fisioldgicas

3. Comunicacion verbal

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

Concepto

Componentes

Emision y recepcion de mensajes orales

Uso del lenguaje técnico en la atencidn al cliente
Técnicas para hablar en publico correctamente

4. Motivacion, frustracion y mecanismos de defensa
5. Comunicacién no verbal

5.1.
5.2.
5.3.

Concepto
Componentes
La imagen personal

6. Empatia y receptividad

CRITERIOS DE EVALUACION

Se han reconocido los elementos que intervienen en una comunicacion con el cliente.

Se han examinado los factores clave para una comunicacion clara y efectiva.

Se han Identificado los distintos canales de comunicacion con el cliente.

Se han aplicado las técnicas de comunicacion a la hora de enfrentarse con situaciones
diferentes de atencion y trato a clientes.

Se ha obtenido informacion necesaria del cliente, utilizando el 1éxico comercial
adecuado.

Se han adaptado actitudes y comportamientos adecuados para proporcionar una atencion
efectiva y de calidad al cliente.
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UNIDAD 2. VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

OBJETIVOS

e Conocer las funciones de los vendedores profesionales.

o Identificar las cualidades necesarias que debe poseer un agente de ventas para el desarrollo
de su profesion.

e Reconocer las principales tareas que deben llevar a cabo los agentes de ventas.

e Distinguir las diferencias entre una demostracion y una presentacion de productos.

e Aprender como establecer y mantener una buena relacion con los clientes.

e [dentificar los diferentes tipos de presentacion y de demostracion que utilizan actualmente
las empresas.

e Distinguir las diferencias existentes entre publicidad e informacion.

CONTENIDOS

1.

El vendedor profesional
1.1. Concepto y funciones
1.2. Tipos de vendedor
1.3. El perfil del vendedor profesional
1.3.1. Actitudes personales
1.3.2. Conocimientos del vendedor
1.3.3. Cualidades y aptitudes para la venta
Actuacion del vendedor profesional
2.1. Modelos de actuacion: estilos de comunicacion
2.1.1. Tipos
2.2. Relacion con los clientes
2.2.1. Factores que afectan a la relacion vendedor-cliente
2.2.2. Reglas para lograr un buen servicio de atencion al cliente
Exposicion de las cualidades de los productos y servicios
3.1. La presentacion de productos y servicios
3.1.1. Concepto
3.1.2. Tipos de presentacion
3.1.3. Aplicaciones de presentacion
3.2. Demostracion del productos
3.2.1. Concepto
3.2.2. Tipos de demostracion
3.2.3. Demostraciones ante un pequefio y un gran numero de interlocutores
3.2.4. Ventajas e inconvenientes de la demostracion
3.2.5. Diferencias entre informacion y publicidad

CRITERIOS DE EVALUACION

Se han analizado las funciones de los vendedores profesionales.

Se han identificado las cualidades necesarias que deben poseer un agente de ventas para el
desarrollo de su profesion.

Se han reconocido las principales tareas que deben llevar a cabo los agentes de ventas.

Se ha distinguido entre una demostracion y una presentacion de productos.
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e Se ha diferenciado entre publicidad e informacion.

UNIDAD 3. LA VENTA Y SU DESARROLLO
OBJETIVOS

e Conocer las distintas técnicas de venta utilizadas por las empresas para aumentar y mejorar
sus resultados.

e Identificar cada una de las fases que integran el proceso de venta.

e Reconocer cada uno de los servicios posventa que ofrecen las empresas.

e Estudiar cada uno de los diferentes tipos de servicios que utilizan las empresas en la fase
posventa.

e Valorar la importancia de obtener informacion sobre el cliente y su aplicacion en el proceso
de venta.

e Distinguir los aspectos mas relevantes de la Ley de Ordenacion del Comercio Minorista

CONTENIDOS

1. Técnicas de venta
1.1. Concepto
1.2. Caracteristicas generales de las técnicas de venta
1.3. Tipos de técnicas de venta
2. Preparacion de la venta
2.1. Tareas incluidas en la preparacion de la venta
3. Proceso de venta
3.1. Concepto
3.2. Fases
4. Servicios posventa
4.1. Tipos de posventa
4.1.1. Servicios posventa en relacion con los productos
4.1.2. Servicios posventa a los clientes
5. Aspectos relevantes de la Ley de Ordenacion de Comercio Minorista

CRITERIOS DE EVALUACION

e Se han reconocido las distintas técnicas de venta utilizadas por las empresas para aumentar
y mejorar sus resultados.

e Se han diferenciado los tipos de presentacion y de demostracion que utilizan las empresas.

e Se ha identificado cada una de las fases que integran el proceso de venta.

e Se ha valorado la importancia de obtener informacidn sobre el cliente y su aplicacion en el
proceso de venta.

e Se ha reconocido cada uno de los servicios posventa que ofrecen las empresas.

e Se ha informado a los clientes de los tipos de servicios y caracteristicas que ofrece la
empresa, especialmente de las calidades esperables.

e Se ha distinguido los aspectos mas relevantes de la Ley de Ordenacion del Comercio
Minorista.
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UNIDAD 4. INFORMACION AL CLIENTE (I)
OBJETIVOS

e Reconocer las diferentes tipologias de clientes.

e Adecuar el tratamiento a los clientes en funcion de su tipologia.

e Asesorar al cliente sobre la mejor opcion una vez recabada la informacion sobre lo que
necesita.

e Solicitar al cliente que comunique la eleccion de la opcion elegida.

e Diferenciar clientes de proveedores, y estos del publico en general.

e Distinguir informacion de publicidad.

CONTENIDOS

1. Tipologia de clientes y su relacion con el servicio de atencion al cliente
1.1. Elcliente 2.0
1.2. Los tipos de clientes y su relacion con la prestacion del servicio
1.3. La presentacion de servicio de atencion al cliente
2. Roles, funciones y objetivos del profesional de ventas
2.1. Funciones y objetivos del profesional de ventas
2.2. Roles del vendedor. Relacion cliente-profesional

CRITERIOS DE EVALUACION

e Se han reconocido las diferentes tipologias de publico.

e Se han diferenciado clientes de proveedores, y estos del publico en general.

e Se han reconocido las diferentes tipologias de clientes.

e Se ha diferenciado informacion de publicidad.

e Se ha adecuado el tratamiento a los clientes en funcién de su tipologia.

e Se ha asesorado al cliente sobre la mejor opcion una vez recabada la informacion sobre lo
que necesita.

e Se ha solicitado al cliente que comunique la eleccion de la opcion elegida.

UNIDAD 5. INFORMACION AL CLIENTE (II)
OBJETIVOS

e Adecuar el producto o servicio a las necesidades y deseos del cliente.

e Informar al cliente de las caracteristicas del producto o servicio ofrecido.

e  Trasmitir informacion con claridad, de manera ordenada, estructurada y precisa.

e Tomar nota de las objeciones presentadas por los clientes, que recibiran el tratamiento
oportuno en cada caso.

e Mantener en todo momento el respeto hacia el cliente.

e Procurar la fidelizacion del cliente con el buen resultado del trabajo.

CONTENIDOS
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4.

Las necesidades y los gustos del cliente
1.1. Criterios de satisfaccion de necesidades
1.1.1. Estimulos externos
1.1.2. Factores internos
La fidelizacion del cliente
2.1. Ventajas de la fidelizacion de clientes
2.2. Programas de fidelizacion de clientes
2.2.1. Nuevas tendencias en los programas de fidelizacion
Las objeciones de los clientes y su tratamiento
3.1. Técnicas para el tratamiento de las objeciones
Las nuevas tecnologias en la informacion al cliente

CRITERIOS DE EVALUACION

Se ha solicitado informacion al cliente sobre sus necesidades y deseos de productos y/o
servicios.

Se ha informado al cliente de las caracteristicas del producto o servicio ofrecido.

Se ha transmitido la informacion, al cliente, con claridad, de manera ordenada, estructurada
y precisa.

Se han tomado nota de las objeciones presentadas por los clientes, que recibiran el
tratamiento oportuno en cada caso.

Se ha mantenido, en todo momento, el respeto hacia el cliente.

Se ha procurado la fidelizacion del cliente con el buen resultado del trabajo.

UNIDAD 6. TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES

OBJETIVOS

Identificar los documentos que habitualmente se utilizan en la gestion de quejas y
reclamaciones.

Distinguir cada una de las fases que comprende el procedimiento de quejas y
reclamaciones.

Identificar las herramientas informaticas utilizadas en la gestion de reclamaciones.

Conocer la normativa legal en materia de proteccion de datos.

Aplicar la normativa relativa a la proteccion del consumidor en los ambitos europeo y
nacional.

CONTENIDOS

1.

Reclamaciones y quejas
1.1. Definicion y diferencias
Técnicas utilizadas en la gestion de reclamaciones
Gestion de quejas y reclamaciones
3.1. Caracteristicas del proceso de negociacion
3.1.1. Perfiles de clientes, consumidores y usuarios en las quejas en las quejas y
reclamaciones
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3.1.2. Elementos formales de una reclamacion
3.1.3. Departamento gestor
3.2. Pautas de comportamiento en el proceso de atencion a las reclamaciones y quejas
4. Proceso de reclamacion
4.1. Tramites y documentacion
5. Documentaciéon y pruebas en una reclamacion
5.1. Hojas de reclamacion
5.2. Cumplimentacion
5.3. Plazo
6. Utilizacion de herramientas informaticas en la gestion de reclamaciones
Normativa legal en materia de proteccion de datos
8. Proteccion del consumidor y usuario

>

CRITERIOS DE EVALUACION

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

e Se han identificado los documentos que habitualmente se utilizan en la gestion de quejas y
reclamaciones.

e Sec han distinguido cada una de las fases que comprende el procedimiento de quejas y
reclamaciones.

e Sc¢ ha suministrado la informacién y documentacion necesaria al cliente para la
presentacion de una queja o reclamacidn por escrito, si fuere necesario.

e Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion.

e Se han identificado las herramientas informaticas utilizadas en la gestion de reclamaciones.

e Se ha conocido la normativa legal en materia de proteccion de datos.

e Se ha aplicado la normativa relativa a la proteccion del consumidor en los ambitos europeo
y nacional.

C) METODOLOGIA DIDACTICA

La metodologia que voy a aplicar en el aula se dirige a una ensefianza activa, participativa,
progresiva, individualizada ¢ integral. Una metodologia que convierte al alumnado en agente
fundamental de su propio aprendizaje y que fomenta la INTERACCION alumno/a-profesor y
alumno/a-alumno/ a con el fin de generar aprendizajes significativos y funcionales, utilizando,
siempre que sea posible, experiencias de la vida real y cercanas a los alumnos. Para ello se
actuara de la siguiente forma:

1.- Previamente al inicio de la Unidad de Trabajo realizaremos actividades de activacion de

conocimientos previos, destinadas a averiguar los que puedan tener los alumnos y las alumnas.
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Para ello utilizaremos pequenos debates o discusiones, preguntas y actividades focales
introductorias como entrega de materiales, documentacion o cualquier otro.

2.- Cada Unidad de trabajo sera brevemente introducida mediante una exposicion situacional de
la materia en relacion con la ultima sesion de clase, intentando que haya una continuidad en la
imparticion de los contenidos, asi como una relacion directa con la realidad del alumno y su
entorno econémico y sociolaboral. En la introduccién también se sefialaran los objetivos que se
pretenden, enlazando la materia con las unidades previamente vistas con el fin de que el
alumnado tenga una vision global o de conjunto y sepa interrelacionar los contenidos tratados
hasta ese momento.

3.- La exposicion de los contenidos conceptuales sera clara y detallada, aunque no excesivamente
prolija. Se fomentara que el estudiantado plantee dudas, vaya utilizando la terminologia precisa y
adecuada en correspondencia a las Unidades de Trabajo que se traten y que maneje y utilice las
herramientas de consulta y aprendizaje necesarias (impresos, instancias, documentacién del
servicio de correos, etc.). También se entregard material tedrico, referencias bibliograficas,
Webgrafia o cualesquiera otros datos adicionales siempre que se estime conveniente y con objeto
de que amplie su aprendizaje, conocimientos e informacion.

4.- Una vez impartidos los conceptos, se realizaran actividades de desarrollo tales como
ejercicios practicos, resimenes, mapas conceptuales y esquemas que permitan codificar mejor la
nueva informacion y organizarla globalmente de forma tal que posibilite el establecimiento de
conexiones. También se realizaran trabajos individuales y/o en equipo y estudio o analisis de
casos concretos. Las actividades de desarrollo tendran por objeto conseguir los objetivos fijados
en su dimension global, partiendo de los conceptos y adentrandose en el dominio de los
procedimientos y el fortalecimiento de actitudes que posibiliten a los alumnos el ejercicio
profesional. Para la ejecucion de algunas de las actividades de desarrollo podra trabajarse en
pequefios grupos y/o podran establecerse equipos.

5.- En todo momento se impulsara en los alumnos y las alumnas la responsabilidad, la
puntualidad, el cumplimiento de las obligaciones que les incumben, el “saber estar” , el respeto,
la reflexion , el analisis de datos y hechos y la formacion de juicio critico, la adquisicion y
profundizacion de fundamentos tedricos como base de las soluciones de problemas , la capacidad
de comunicacion y la expresion del propio pensamiento y opinidon, mostrando siempre tolerancia
y respeto a las opiniones contrarias ¢ igualmente se animara al estudiantado para su participacion
¢ intervencion activa en el aula y para que aporte, siempre que sea posible, las experiencias que
posee y los casos que conoce con el fin de asegurar la relacion de actividades de ensefianza

aprendizaje con la vida real.
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6.- Se fomentara, igualmente, el aprendizaje autonomo en cuanto implica la motivacion por
querer aprender, saber, investigar, ampliar los conocimientos, poner en practica nuevos saberes y
desarrollar habilidades, todo lo cual permite al estudiante ser autor de su propio proceso
cognitivo e incrementa su capacidad de aprender a aprender. A tal fin el alumno debera realizar
gjercicios, actividades y trabajos de investigacion o de sintesis en casa, los cuales se estiman
constitutivos de actividades de desarrollo o practicas y seran debidamente consideradas en el
proceso de evaluacion.

7.- Se potenciara el uso de las nuevas tecnologias como recurso facilitador de modelos, impresos,
etc. y como medio de aprendizaje en nuestro modulo, bien para obtener y completar informacion,
bien para proponer y llevar a cabo actividades.

8.- A la hora de evaluar las actividades de los alumnos y las alumnas, determinaremos y
aclararemos siempre los objetivos que se pretenden. Sostendremos sus progresos, presentando
tareas cada vez mas complejas y les ayudaremos a comprender los errores. El error se valorizara
como medio para comprender el proceso de aprendizaje del alumno y de la alumna y ayudarles a
que lo identifiquen y lo corrijan. En todo momento les haremos tomar conciencia de sus

posibilidades, favoreciendo su motivacion para estudiar y un autoconcepto positivo.

D) PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE DE LOS ALUMNOS

- Se realizardn pruebas objetivas 0 exdmenes de cada unidad didictica que pueden

comprender preguntas cortas, preguntas de desarrollo, preguntas tipo test,
verdadero/falso y resolucion de supuestos practicos.

Por regla general las pruebas objetivas se llevaran a cabo mediante exdmenes escritos.
Las notas de los examenes vienen expresadas entre 0 y 10. Para superar cada examen
sera necesario sacar una nota de 5. Quienes consigan una nota igual o superior a 4, ¢
inferior a 5, podran compensar y superar la evaluacion compensando la nota con los
restantes procedimientos de evaluacion. La nota obtenida para la evaluacion es la media
aritmética de las notas de los examenes realizados en la evaluacion ponderada al 50%

- Realizacion v presentacion de trabajos que consiste en que el alumnado realice las

actividades, ejercicios, casos practicos y/o trabajos que el profesor/a indique en cada
unidad didactica. Estos mismos se entregaran al profesor/a a través de correo electronico,

mediante la plataforma de AEDUCAR o alguno de ellos en formato papel, para
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favorecer y reforzar la escritura, segin se indique. Dichos trabajos, podran ser expuestos
por los alumnos/as mediante PPT para acreditar su competencia en comunicacion oral,
escucha activa, asertividad, habilidades sociales y protocolo empresarial y que
demuestren, en definitiva, la puesta en practica de las diversas técnicas estudiadas. Este
criterio tendra una ponderacion de un 40% sobre la nota final.

También se valorara el trabajo diario de clase, los ejercicios de aplicacion, asi como la
puntualidad a la hora de presentarlos. Los trabajos/actividades entregadas fuera de plazo
seran penalizadas y solo podran optar a una calificaciéon maxima de 5.

Ademas, el profesor/a podra pedir el cuaderno o revisarlo para comprobar que el alumno
lleva un control ordenado y claro de lo que se va impartiendo en clase.

- Observacion sistematica del comportamiento: Las evaluaciones de actitudes se

realizaran a través de la observacion sistematica en clase, valorando registros que nos
permitiran medir el ambito afectivo actitudinal del alumno autonomia, asistencia,
colaboracion, implicacion, disposicion en la realizacion de tareas... Este apartado tendra

un 10% de peso sobre la nota final.

EVALUACION DE CONTENIDOS PORCENTAJE
Pruebas objetivas 50%
Trabajos del alumno 40%
Comportamiento (participacion, interés, actitud,...) 10%

La nota de la evaluacion sera la media ponderada de las calificaciones obtenidas segin

la siguiente formula:

Calificacion: (50% Examenes + 40% Trabajo del alumno+ 10% Comportamiento) = 100%

Por cada evaluacion se presentara al alumno una nota que aparecera en el boletin y que se
obtendra de la siguiente manera:

1) Pruebas objetivas o examenes. 50% de la nota. En estas pruebas el alumno debera
demostrar que conoce suficientemente los contenidos que se consideren minimos. Las
notas de los examenes vienen expresadas entre 0 y 10. Para superar cada examen sera
necesario sacar una nota de 5. Quienes consigan una nota igual o superior a 4, e inferior a

5, podran compensar y superar la evaluacion compensando la nota con los restantes
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2)

procedimientos de evaluacion. La nota obtenida para la evaluacion es la media aritmética
de las notas de los examenes realizados en la evaluacion ponderada al 50%

Valoracion del Trabajo del alumno. 40% de la nota. Debera tener todas las
actividades, ejercicios, casos practicos y/o trabajos para entrar a evaluar la calidad del
trabajo. Para superar cada uno sera necesario sacar una nota de 5. Quienes consigan una
nota igual o superior a 4, ¢ inferior a 5, podran compensar y superar la evaluacion
compensando la nota con los restantes procedimientos de evaluacion. Se puntuara
restando por: fallos de presentacion, falta de puntualidad, incorrecciones, etc. La nota
obtenida para la evaluacion se pondera al 40% y se tendra en cuenta las faltas/retrasos del
alumnado a lo largo de cada trimestre atendiendo a los criterios que a continuacion se

especifican:

FALTAS/RETRASOS DEL ALUMNADO COEFICIENTE DE REDUCCION

Entre el 10% y el 15% de faltas/retrasos La nota se multiplicara por 0,7

Entre el 15% y el 20% de faltas/retrasos La nota se multiplicara por 0,6

Mas del 20% de faltas La nota se multiplicara por 0,5

3)

Aclaracion: se consideraran solo aquellas faltas y retrasos que no se hayan justificado por

motivos médicos o de ingreso hospitalario con sus correspondientes certificados

médicos.
Registro sistematico del comportamiento. 10% de la nota. Se tendran en cuenta
diferentes items o aspectos como:
- Asistencia a Clase
- Autonomia y responsabilidad en el trabajo: Respetar las normas de clase, los equipos
y materiales de trabajo del aula y del centro y realizar los trabajos encomendados
- Identidad y madurez tanto personal como profesional y adaptacion a nuevas
situaciones: actitudes y comportamientos en el proceso de ensefanza-aprendizaje y
habilidades sociales
- Colaboracién con compaiieros y docentes: Realizacion del trabajo propuesto en el aula,
participacion en clase y respeto a la docente y a los compaiieros y a las opiniones y
trabajos de los demas, evitacion de disrupciones, comportamiento y compostura en
el aula
- Implicacioén, disposicion e interés del alumnado en la realizacion de las actividades de
ensefianza aprendizaje: tiempo y forma
Este criterio se vera condicionado por las posibles amonestaciones que el alumnado pueda

haber recibido durante cada trimestre mediante los siguientes estandares:
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AMONESTACIONES RECIBIDAS PENALIZACION EN LA NOTA
1 parte en la asignatura/médulo La nota se multiplicara por 0,7
2 partes en la asignatura/moédulo La nota se multiplicara por 0,5
3 partes o mas Tendran un cero en este apartado

Aclaracion: se consideraran solo aquellas faltas y retrasos que no se hayan justificado por

motivos médicos o de ingreso hospitalario con sus correspondientes certificados médicos.

La nota final correspondiente al médulo en la primera convocatoria de junio vendra dada por la
media aritmética de las notas obtenidas en las evaluaciones.
ACLARACIONES IMPORTANTES. -
e Si el profesor ve a un alumno copiando durante un examen calificard ese examen con
un cero.
e  Para mediar serd necesario un 4 como nota minima en cada parte, asi como en cada
examen o trabajo.
e Los trabajos entregados fuera del plazo establecido, serdan calificados con un 5 como
nota mdaxima siempre y cuando el trabajo sea apto para aprobar.
e Quedara a criterio del profesor la repeticion de un examen en caso de que el alumno
no asista el dia programado (si considera que estd debidamente justificada la ausencia
y no se repite de manera sistemdtica) En el caso de que pueda hacer el examen lo
realizard el primer dia en el que se incorpore a clase.
o Complementando el punto anterior, se procederd a repetir un examen siempre y

cuando se presente justificante médico.

F) ACTIVIDADES DE RECUPERACION PARALOS ALUMNOS
PENDIENTES

Dado que la evaluacion es continua, los defectos de aprendizaje o de actitud del alumno/a se iran
recuperando en cuanto se observe el defecto. Para ello se aplicaran diversas técnicas en funcion
del origen de las deficiencias. Sirvan como ejemplo: repasos, orientaciones didacticas, estimulo a
la participacion y actividades complementarias.

Cada evaluacion se recuperara los examenes o trabajos que el alumno/a no haya superado.
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EVALUACION FINAL
En la convocatoria final el alumno/a que haya perdido la opcion de evaluacion continua debera
de presentarse con toda la asignatura a la misma, y en el caso de aquellos alumnos/as que no

hayas superado alguna evaluacion deberan de presentarse con la misma.

EVALUACION EXTRAORDINARIA
Aquellos alumnos/as que no superen todas las asignaturas/modulos en la evaluacion final
ordinaria, deberan presentarse a la extraordinaria. A dichos alumnos se le entregardn un
calendario nuevo para las semanas de clases de recuperacion que deberan cumplir.
Si los alumnos asisten a todas las clases de recuperacion solo se presentaran de aquellas
partes de la asignatura que tenga pendiente.
Si los alumnos no asistieran a dichas clases, el examen de recuperacion versara sobre

todos los contenidos del curso.

G) MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS QUE SE
VAYAN A UTILIZAR, INCLUIDOS LOS LIBROS DE USO DE LOS ALUMNOS

Los recursos de que dispone el aula donde se imparten las clases al grupo son los siguientes:
medios informaticos, mesas de oficina, archivadores, estanterias, una pizarra.
Los medios informaticos se componen de 10 ordenadores para uso individual de cada
alumno, un ordenador y una impresora para uso del profesor y un proyector. Estan instalados
los siguientes Sistemas operativos y programas.
Windows-7
Office2007
MecaNET
Antivirus Panda.
Congelador.
Cada alumno debera aportar los materiales y ttiles basicos que utilizara a diario, tal como
folios o papel y especialmente un pendrive o memoria USB, esencial para poder realizar las
actividades relativas al modulo de Grabacion de Datos y guardar en soporte informatico todas
las practicas de clase realizadas tanto endicho moédulo como en otros, especialmente en los

temas de hojas de calculo Excel, procesador de textos y bases de datos.
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Para las exposiciones tedricas se hara uso de pizarra convencional y del cafion de video y
ordenador.
Bibliografia basica:
e Apuntes y fotocopias elaboradas por el profesor.
o Libro de texto del modulo. Ed. Editex.
Otras herramientas:
o Articulos de prensa y de revistas especializadas.

o Revistas y articulos seleccionados de blogs académicos.

El docente podra recomendar cuanta bibliografia y webgrafia estime oportuna para que el
alumno amplie y profundice conocimientos y también podra utilizar todo tipo de
recursos y materiales que permitan el dominio de los contenidos conceptuales,

procedimentales y actitudinaPRles que se deriven de este modulo.

H) ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARESQUE SE
PRETENDEN REALIZAR DESDE EL DEPARTAMENTO

Informacion en el Departamento de Orientacion.

D MEDIDAS DE ATENCION ALA DIVERSIDAD Y ADAPTACIONES
CURRICULARES PARA LOS ALUMNOS QUE LAS PRECISEN

En el proceso de ensefianza-aprendizaje facilitaremos la adaptacion de todo tipo de alumnado y
encaminaremos nuestra actuacion a lograr que todos los alumnos puedan alcanzar los resultados
de aprendizaje y capacidades y unidades de competencia relativos a este modulo. Para ello: o
Dispondremos ejercicios con diferentes grados de dificultad, adaptados a las necesidades
individuales del alumnado. o Realizaremos ejercicios en pequefios grupos para fomentar la
colaboracion y cooperacion de los alumnos. o Adecuaremos los tiempos en la realizacion de
actividades. o Las actividades deberan tener una graduacion en intervalos de dificultad menor
que las actividades desarrolladas en el aula cuando se observen dificultades cognitivas en el

aprendizaje. Cuando haya existido una falta de trabajo por parte del alumno se podran proponer
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actividades similares a las ya realizadas o Estableceremos ejercicios de refuerzo para aquellos
alumnos que en una evaluaciéon no hayan obtenido resultado positivo o no hayan alcanzado los
objetivos minimos programados. o Ejercicios de ampliacion, destinados al alumnado con mayor
nivel de conocimientos o con una mayor destreza en la realizacion de determinadas actividades.
En todo momento se fomentara entre los alumnos una actitud de respeto hacia las diferencias que

presenten unos respecto a otros.

A. OTROS

Plan de Contingencia

Durante un periodo de ausencia del profesor, con el objetivo de completar o complementar los
conocimientos relacionados con este modulo y dependiendo de la ubicacion en el calendario
escolar del periodo de ausencia, se planteara a los alumnos los siguientes trabajosa realizar y su

entrega al profesor titular o sustituto cuando éste se incorpore:

1.-Ejercicios practicos establecidos previamente por el profesor titular.

2.- En caso de imposibilidad del profesor para dejar ejercicios practicos, el alumnado
procedera a hacer un repaso global y esquema general del Gltimo tema dado en clase.

Enseiianza semipresencial o a distancia

La presente programacion estd redactada para un escenario de enseflanza presencial. Si por
circunstancias excepcionales se debe pasar a un modelo semipresencial o a distancia, se aplicaran
las modificaciones que a continuacion se indican:

A) Objetivos, resultados de aprendizaje, contenidos y criterios de evaluacién: Se
mantendran los mismos que se han planteado.

B) Distribucion temporal de los contenidos: Se indica en color rojo en la programacion
cuales seran los contenidos minimos imprescindibles necesarios para alcanzar las
competencias del moédulo, que se priorizardn en la temporalizacion en escenarios de
educacion semipresencial o a distancia.

C) Metodologia didactica. En el escenario de ensefianza a distancia se empleara la plataforma
AEducar como medio y canal preferente. Tanto alumnado como profesorado se
familiarizaran con esta herramienta en las clases presenciales para realizar a través de ella
tarcas y actividades de cada unidad didactica, asi como difusion de materiales
complementarios al contenido de la misma.

D) Procedimientos de evaluacion del aprendizaje de los alumnos: Los resultados de
aprendizaje que se trabajen a distancia se evaluaran mediante la realizacion de examenes y
tareas a través de la plataforma Aeducar, guardando su calificacion similares porcentajes a
la planteada para la situacion presencial.

En caso de ensefianza a distancia o semipresencial
Ante un escenario de semipresencialidad, las calificaciones seran el resultado de combinar
las obtenidas en el proceso a distancia y las notas presenciales.

E) Criterios de calificacion. Se aplicaran los mismos porcentajes que para la ensefianza
presencial, contando en este caso en el 10% de la nota la respuesta favorable y participativa
del alumnado en las actividades propuestas online: tareas, videoconferencias, test, foros...
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F) Actividades de recuperacion para los alumnos pendientes. En un escenario a distancia

las actividades de recuperacion se realizaran siguiendo las indicaciones que determine la
profesora a través de la plataforma AEducar, debiendo realizar las actividades que se
propongan, asi como las pruebas que acrediten la adquisicion de los contenidos minimos en
aquellas unidades didacticas que habian quedado pendientes.

G) Materiales y recursos didacticos que se vayan a utilizar, incluidos los libros para los

D

alumnos. Ademas de los indicados en el apartado G) inicial, tomara protagonismo la
plataforma Aeducar como medio de traslado a los alumnos de tareas, actividades,
materiales, videos y materiales que considere oportunos la profesora, asi como para recoger
y puntuar las tareas o examenes realizados en caso de un escenario de ensefianza a
distancia.

Medidas de atencion a la diversidad y las adaptaciones curriculares para los alumnos
que las precisen. Se llevaran a cabo siguiendo las indicaciones del apartado I).

Mecanismos de seguimiento y valoracion.

Con respecto al seguimiento y valoracion de las programaciones, se tienen previstos los

siguientes mecanismos:

- En la hoja correspondiente al seguimiento de las programaciones, se realizara

mensualmente, se ponen los contenidos impartidos y si ha habido alguna desviacion con respecto

a los contenidos inicialmente programados. En caso de haber alguna desviacion se propone la

manera de solucionarlo.

- Las conclusiones del equipo educativo en la sesion de evaluacion inicial.
- Las indicaciones del equipo educativo en las sesiones de evaluacion ordinaria.

- Las encuestas de satisfaccion realizadas por los alumnos y en las que también existe un

apartado de observaciones.

- Las observaciones que pudiera hacer el tutor en los equipos educativos.
- Las observaciones que pueda hacer el grupo.
- Las propuestas del propio profesor.

Con estos mecanismos se obtendran las conclusiones que den lugar a las modificaciones a

realizar en la programacion de este modulo para el curso siguiente y que se incluiran en la

Memoria Final de curso del Departamento.




