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CAPACIDADES TERMINALES (CICLOS FORMATIVOS):
	Nº
	OBJETIVO

	
	Al finalizar este Módulo, el alumnado:

· Identificará las variables que influyen en el comportamiento del consumidor.

· Describirá las diferentes técnicas de negociación en el proceso de venta.

· Conocerá la utilidad de la investigación comercial y su aplicación en la gestión comercial.

· Analizará la «marca» comercial.

· Diferenciará las distintas etapas del ciclo de vida de un producto.

· Conocerá distintos métodos para fijar los precios de productos, analizará las distintas estrategias de precios y realizará el cálculo del precio.

· Diferenciará los distintos tipos de comercio más habituales.

· Diferenciará las distintas formas de comunicación: promoción, ventas, relaciones públicas y publicidad.

· Conocerá las ventajas e inconvenientes de los distintos medios y soportes publicitarios.

· Aplicará distintas estrategias creativas en mensajes publicitarios.

· Reconocerá la importancia del servicio de atención al cliente.

· Aprenderá a tratar las quejas y las reclamaciones.




BLOQUES TEMÁTICOS

	
	

	
	         

	
	        

	
	         

	
	      

	
	

	
	

	
	


RELACIÓN DE UNIDADES CON BLOQUES TEMÁTICOS Y TEMPORALIZACIÓN.

	
	BLOQUE TEMÁTICO


	UNIDAD DIDÁCTICA
	TÍTULO
	TEMPORALI-ZACIÓN

	1ª EVALUACIÓN
	
	1
	: El mercado. Comportamiento del consumidor


	10

	
	
	2
	Organización y fuerza de ventas


	10

	
	
	3
	Investigación comercial y segmentación de mercados


	10

	
	
	
	
	

	
	
	
	                                                   Total trimestre
	30

	2ª EVALUACIÓN
	
	4
	El producto


	8

	
	
	5
	El precio


	8

	
	
	6
	La distribución


	8

	
	
	
	
	

	
	
	
	                                                  Total trimestre
	24

	3ª EVALUACIÓN
	
	7
	La comunicación


	8

	
	
	8
	La publicidad


	8

	
	
	9
	Servicio de atención al cliente


	8

	
	
	
	                                                    Total trimestre
	24

	
	
	
	Examenes, recuperaciones,suficiencias y otros
	12

	
	TOTAL HORAS:
	90

	
	
	


METODOLOGÍA. 


La estructura metodológica propuesta se basa en la realización de actividades, exposición de trabajos y debates en clase. 
Los contenidos propuestos en cada unidad se concretan en el desarrollo de las actividades del área de marketing, desde el estudio de las necesidades de los clientes para el lanzamiento de un producto hasta la atención al cliente que haya adquirido ese producto.

En cada unidad y después de conocer el nivel previo del alumno se presenta el contenido de la misma estableciendo su relación con los contenidos de las anteriores unidades.

A través de las actividades propuestas y utilizando otros recursos documentales se persigue despertar el interés en el alumno y crearle la necesidad de que busque la información necesaria que le permita desarrollar las operaciones planteadas y que el alumno, como gestor, tiene que realizar.

RECURSOS Y MATERIALES


Se dispone de pizarra para las explicaciones de cada tema.

La biblioteca del departamento como material de consulta. 

La sala de ordenadores para consultas por Internet.
Cañón de proyección de ordenador para las explicaciones del software.

LIBRO DE TEXTO:
Título.- Gestión Comercial y Servicio de atención al cliente.
Autor.- Raul López Solera/Josefa Ordeño Alonso
Editorial.- Editex, 
ISBN.- Nº.- 84-9771-169-6
OTROS RECURSOS Y MATERIALES.-

Libros del mismo módulo de la biblioteca del Departamento Administrativo.

Documentos estándar del departamento para ejercicios y exámenes.

EVALUACIÓN


Exámenes trimestrales y de carácter eliminatorio sobre los temas explicados en cada trimestre.

Cabe la posibilidad de realizar exámenes parciales dentro de cada evaluación.


Constarán de preguntas concretas relacionadas con la materia. Si bien, y previo acuerdo con el alumnado, podría sustituirse alguno de los exámenes por la elaboración de un trabajo relacionado con la materia previo estudio conjunto de los distintos contenidos que deberán reflejarse en el mismo. 

La puntuación será el resultado de aplicar la valoración de las respuestas positivas, dependiendo sobre 10 el número de preguntas del que conste la prueba. (si son diez preguntas, cada una vale un punto, si son veinte preguntas cada una vale 0’5 puntos, etc.).


Sobre la puntuación de los trabajos, si así se decidiese, se deberá de puntuar, en principio, el contenido, el nivel técnico del mismo, la veracidad de las fuentes  y dificultad para realizarlo, la presentación y la limpieza de redacción y estructura mecanografiada.
MEDIDAS DE RECUPERACIÓN


Se recuperará cada una de las evaluaciones por separado eliminando las superadas, realizando dichas pruebas después de cada evaluación.
CAPACIDADES TERMINALES Y CRITERIOS DE EVALUACIÓN

	CAPACIDADES TERMINALES


	CRITERIOS DE EVALUACIÓN

	1. Aplicar técnicas de comunicación y habilidades sociales en situaciones de atención al cliente y operaciones comerciales.
	· Clasificar y caracterizar las distintas etapas de un proceso comunicativo.

· Identificar el tipo de comunicación utilizado en un mensaje y las distintas estrategias para conseguir una buena comunicación.

· Identificar las innovaciones tecnológicas que aparecen en los procesos de comunicación.

· Definir los términos más utilizados de comunicación aplicables en situaciones de información y atención a clientes.

· Describir las fases que componen una entrevista personal con fines comerciales.

· Ante una solicitud simulada de información y asesoramiento por un cliente tipo sobre un producto o servicio determinado:

· Comunicarse de forma clara, precisa y concisa, utilizando expresiones correctas y amables.

· Juzgar la actitud del cliente simulado en función de su tono de voz y la forma de comunicación y expresión utilizada.


· Sintetizar la información aportada por el emisor.

· Evaluar la importancia del mensaje para la empresa supuesta.

· Indicar las alternativas de actuación después de la actuación.



	2. Analizar y aplicar métodos adecuados en la negociación de las condiciones de contratación y venta de productos o servicios.


	· Distinguir entre la acción de vender y la acción de negociar.

· Explicar las diferentes etapas de un proceso de negociación y venta.

· Identificar y describir las técnicas de negociación más utilizadas en la contratación de productos o servicios.

· Interpretar la normativa mercantil que regula los contratos de servicios y los derechos del cliente-consumidor.

· Definir los principales parámetros que configuran una oferta presentada a un cliente.

·  En la simulación de una entrevista/contacto con un cliente para iniciar negociaciones:

· 
Caracterizar al interlocutor para establecer las pautas del comportamiento durante el proceso de negociación.

· Utilizar la técnica de negociación adecuada a la situación definida.

· A partir de unos datos, establecer un plan de negociación de venta que contemple los siguientes aspectos:

· Estimar las necesidades, bazas y debilidades respectivas.

· Identificar los principales aspectos de la negociación.

· Sintetizar la secuencia del plan.

· Predecir las probables posturas del cliente y preparar las posturas propias del vendedor.

· Explicar los límites en la negociación.



	3. Analizar y aplicar procesos y procedimientos de administración y gestión, de información y documentación, en un departamento de atención al cliente o de comercialización de productos y/o servicios. 


	· Explicar las técnicas de obtención, proceso y distribución de información aplicables a un departamento tipo comercial y de atención al cliente y su relación con otros departamentos de la empresa.

· Describir los procesos más significativos para garantizar la seguridad de la información de un departamento comercial.

· Analizar los métodos de organización y archivo de la información relacionándolos con: la frecuencia de utilización, tipo de anotaciones (en tiempo real y diferido), necesidad de trasvases, tipo de relaciones departamentales y periodicidad.

· Describir los soportes documentales más utilizados en un proceso administrativo comercial acorde con la legislación vigente.

· Según un supuesto práctico convenientemente caracterizado:

· Establecer criterios de clasificación/organización de la información, contenido, necesidades, prioridades, frecuencia de uso, soportes, accesibilidad, necesidades de actualización, número de usuarios y rapidez de acceso.

· Definir procesos y sistemas de clasificación, registro, archivo y protección de la información y documentación propuestas, en soporte convencional e informatizado.

· Describir la metodología para garantizar la actualización permanente de la información.

· Calcular el precio de venta, aplicando el método de fijación de precios más adecuado.

· Cumplimentar los documentos internos y externos generados en el proceso de ventas, aplicando la normativa legal vigente y realizando los cálculos, si procede.



	4. Aplicar procedimientos para obtener y procesar información necesaria en el desarrollo de los procesos de gestión comercial y de atención al cliente.


	· Describir los rasgos característicos de las técnicas de investigación de mercados más utilizadas.

· Explicar el concepto de fuente primaria, secundaria, directa e indirecta y definir procedimientos para obtener información de las mismas.

· A partir de unos datos convenientemente caracterizados, relativos a magnitudes económicas y comerciales:

· Aplicar los estadísticos que suministren información sobre la situación del mercado.

· Interpretar y analizar los resultados obtenidos, deduciendo conclusiones.

· Aplicar los programas informáticos adecuados, si procede.

· Dado un segmento de mercado claramente caracterizado y un objetivo comercial:

· Definir la muestra representativa del segmento de mercado definido.

· Diseñar una encuesta con la que se recojan datos fundamentales para el estudio.

· Utilizar aplicaciones informáticas adecuadas, si procede.



	5. Analizar aspectos básicos que confi​guran el marketing aplicado en la gestión comercial.

	· Definir el concepto de marketing y elementos que lo componen.

· Enumerar y definir las diferentes partidas que componen un presupuesto de marketing.

· Describir los distintos tipos de publicidad, medios, soportes y formas publicitarias más utilizados en la práctica comercial habitual.

· Diferenciar los métodos de fijación de precios basados:

· En el coste del producto.

· En la competencia.

· En el mercado o la demanda.

· A partir de unos datos supuestos de producto, precio, distribución y comunicación, analizar y explicar las relaciones existentes entre estas variables como instrumentos de políticas de marketing.



	6. Analizar y aplicar métodos de moti​vación y relación en el entorno labo​ral.

	· Identificar los estilos de mando y los comportamientos que caracterizan cada uno de ellos.

· Relacionar los estilos de liderazgo con diferentes situaciones ante las que puede encontrarse el líder.

· Estimar el papel, competencias y limitaciones del mando intermedio en la organización.

· Definir la motivación en el entorno laboral.

· Explicar las grandes teorías de la motivación.

· Identificar las técnicas de motivación aplicables en el entorno laboral.

· En casos simulados seleccionar y aplicar técnicas de motivación adecuadas a cada situación.




Las faltas de asistencia estarán reguladas por los acuerdos del Departamento  de Administrativo pudiendo perder la evaluación continua en caso de injustificación y el alumnado afectado se evaluará de forma extraordinaria con respecto al resto del  grupo.

ATENCIÓN A LA DIVERSIDAD


La materia se presta a su enseñanza progresiva, por lo tanto no suele haber mucha diversidad en el alumnado, ya que provienen de Bachilleratos y es la primera vez que conocen las terminologías administrativas o provienen de Ciclos Formativos de Grado Medio de Gestión administrativa y ya les resulta familiar el material que se va a tratar. 

TEMAS TRANSVERSALES


La gestión comercial y servicio de atención al cliente está directamente relacionado con el módulo de aprovisionamiento por la labor que resulta el saber vender aquello que compramos, elaboramos o transformamos. También se establecen relaciones entre el presente módulo y las aplicaciones informáticas, ya que la comunicación escrita para la relación con los clientes, una buena técnica de mecanización para la correspondencia y un buen manejo de los sistemas informáticos, favorecen notablemente la relaciones con terceros, máxime si se utilizan sistemas de marketing vía Internet. 
ACTIVIDADES EXTRAESCOLARES


Se organizarán de acuerdo con las actividades que se tengan previstas por el Departamento de Administración, como son visitas a grandes superficies, quedando por determinar la ciudad a visitar.
NÚMERO: 1

TÍTULO: El mercado. Comportamiento del consumidor
	OBJETIVOS   DIDÁCTICOS

	Al finalizar esta unidad didáctica, las alumnas y los alumnos serán capaces de:

1. Clasificar a los mercados atendiendo a distintos criterios.

2. Examinar la importancia de conocer el comportamiento del consumidor.

3. Reconocer las variables internas y externas que afectan al comportamiento del consumidor.

4. Identificar las etapas del proceso de compra de los consumidores.

5. Considerar las variables a tener en cuenta en los mercados industriales ante un proceso de compra.

6. Diferenciar entre el mercado industrial y el de consumo.

 


	CONTENIDOS

	CONCEPTUALES

	1. El mercado.

2. El consumidor final.

3. La empresa como consumidor.

	PROCEDIMENTALES

	· Diferenciación de los elementos que constituyen el modelo de comportamiento del consumidor final e industrial.

· Análisis de las características del comprador y su relación con la adquisición de bienes y servicios.

· Aplicación de las fases en el proceso de decisión de compra en las figuras del consumidor final y organizaciones.



	ACTITUDINALES

	· Valoración de la importancia de conocer los motivos del consumidor.

· Reconocimiento de la actividad comercial para satisfacer las necesidades del consumidor.

· Sensibilidad hacia el proceso de decisión de compra.

· Rigor en la investigación de los procesos de decisión de compra.




	CRITERIOS  DE  EVALUACIÓN

	(Los criterios mínimos en negrita)

     Los criterios de evaluación se corresponderán con los objetivos de la Unidad enumerados anteriormente.


NÚMERO: 2

TÍTULO:  Organización y fuerza de ventas
	OBJETIVOS   DIDÁCTICOS

	(Los objetivos mínimos en negrita) 

Al finalizar esta unidad didáctica, las alumnas y los alumnos serán capaces de:

1. Distinguir las diferentes formas de organización existentes.

2. Explicar las diferentes etapas de un proceso de negociación y venta.

3. Identificar y describir las técnicas de negociación más utilizadas.

4. Predecir probables posturas del cliente y preparar las respuestas posibles que debe utilizar el vendedor.

5. Calcular los diferentes sistemas de remuneración utilizados para la retribución de la red de ventas.




	CONTENIDOS

	CONCEPTUALES

	. Organización del departamento comercial.

2. Venta personal.

3. Red de ventas.

4. Proceso de venta personal.


	PROCEDIMENTALES

	· Análisis de cada una de las funciones del departamento comercial.

· Descripción de cada tipo de organización.

· Análisis de las diferentes etapas del proceso de venta.

· Descripción de la organización de ventas.



	ACTITUDINALES

	· Valoración de las ventajas e inconvenientes de cada tipo de organización.

· Valoración de la importancia del vendedor en la organización de ventas.

· Uso de los sistemas de remuneración y control en la organización de ventas.




	CRITERIOS  DE  EVALUACIÓN

	(Los criterios mínimos en negrita)

   Los criterios de evaluación se corresponderán con los objetivos de la Unidad enumerados anteriormente.


NÚMERO: 3

TÍTULO: : Investigación comercial y segmentación de mercados
	OBJETIVOS   DIDÁCTICOS

	(Los objetivos mínimos en negrita) 

   Al finalizar esta unidad didáctica, las alumnas y los alumnos serán capaces de:

1. Conocer la utilidad de la investigación comercial y su aplicación en la gestión comercial.

2. Distinguir las distintas etapas del proceso de investigación.

3. Confeccionar un cuestionario aplicado a un problema concreto de investigación.

4. Realizar entrevistas para obtener información.

5. Aplicar distintos procedimientos de segmentación de mercados.




	CONTENIDOS

	CONCEPTUALES

	1. La investigación de mercados: concepto.

2. Utilidad de la investigación comercial.

3. Etapas del proceso de investigación comercial.

4. La encuesta.

5. El cuestionario.

6. Segmentación de mercados: concepto.

7. La utilidad de la segmentación.

8. Procedimientos para segmentar mercados.

9. Tipos de segmentación.


	PROCEDIMENTALES

	· Descripción de los procesos de investigación.

· Análisis de las técnicas de recogida de información.

· Realización de cuestionarios, encuestas y entrevistas.



	ACTITUDINALES

	· Interés por la investigación comercial.

· Valorar la importancia del proceso de investigación comercial.

· Rigor en la elaboración de cuestionarios, encuestas y entrevistas.

· Reconocimiento de la utilidad de la segmentación de mercados.


	


	CRITERIOS  DE  EVALUACIÓN

	(Los criterios mínimos en negrita)

     Los criterios de evaluación se corresponderán con los objetivos de la Unidad enumerados anteriormente.


)

NÚMERO: 4

TÍTULO: : El producto
	OBJETIVOS   DIDÁCTICOS

	(Los objetivos mínimos en negrita) 
Al finalizar esta unidad didáctica, las alumnas y los alumnos serán capaces de:

1. Comprender el significado de «producto» y «servicio».

2. Diferenciar los distintos elementos que configuran el producto.

3. Aprender a analizar una cartera de productos.

4. Conocer distintas calificaciones de productos.

5. Diferenciar las distintas etapas del ciclo de vida de un producto.

6. Aprender los distintos elementos que conforman la marca.

7. Aprender a clasificar los productos utilizando distintos criterios.




	CONTENIDOS

	CONCEPTUALES

	. El producto: definición.

2. Gestión de la cartera de productos.

3. Clases de productos.

4. El ciclo de vida del producto.

5. La matriz BCG.

6. La curva ABC.

7. La marca: elementos y características.

8. El envase.



	PROCEDIMENTALES

	· Análisis de la gestión de cartera de productos.

· Descripción del ciclo de vida de un producto.

· Análisis de los distintos tipos de marcas, elementos y características.

· Descripción de envases y de sus objetivos.



	ACTITUDINALES

	· Interés por aprender las características de cada una de las clases de productos.

· Valorar la importancia de una correcta gestión de la cartera de productos.

· Interés por reconocer las distintas fases del ciclo de vida de un producto.

· Valorar la importancia de la «marca» del producto.




	CRITERIOS  DE  EVALUACIÓN

	(Los criterios mínimos en negrita)
     Los criterios de evaluación se corresponderán con los objetivos de la Unidad enumerados anteriormente.


NÚMERO: 5

TÍTULO: El precio
	OBJETIVOS   DIDÁCTICOS

	(Los objetivos mínimos en negrita)

Al finalizar esta unidad didáctica, las alumnas y los alumnos serán capaces de:

1. Identificar las características del precio y su función dentro del marketing.

2. Establecer los objetivos de la política de precios.

3. Especificar los factores que influyen en la determinación del precio.

4. Calcular el precio de venta de un producto según la demanda.

5. Conocer el precio de venta en función de los costes.

6. Calcular el precio de venta atendiendo a métodos basados en la competencia.

7. Analizar las distintas estrategias de precios.

8. Dar respuesta ante las reducciones de precio de la competencia.

9. Interpretar el marco legal que recoge los aspectos sobre la variable precio.




	CONTENIDOS

	CONCEPTUALES

	. Consideraciones generales sobre el precio.

2. Objetivos de la política de precios.

3. Factores que influyen en la determinación del precio.

4. Métodos para fijar los precios.

5. Estrategias de precios.

6. Respuesta a las bajadas de precio.

7. Marco jurídico de la fijación de precios.


	PROCEDIMENTALES

	·   Identificación del precio y su misión dentro del marketing.

· Distinción de los objetivos que se quieren conseguir con la fijación de precios.

· Determinación de las estrategias para fijar precios, teniendo en cuenta factores internos y externos.

· Análisis de los diferentes métodos de fijación del precio.



	ACTITUDINALES

	· Interés por los fundamentos de los métodos de fijación de precios.

· Precisión en el cálculo del punto muerto.

· Rigor en el uso correcto de la terminología relacionada con los costes de la empresa.

· Atención en el análisis de las relaciones existentes entre la variable precio y el resto de los instrumentos de marketing.




	CRITERIOS  DE  EVALUACIÓN

	(Los criterios mínimos en negrita)

    Los criterios de evaluación se corresponderán con los objetivos de la Unidad enumerados anteriormente.


NÚMERO: 6

TÍTULO: La distribución
	OBJETIVOS   DIDÁCTICOS

	(Los objetivos mínimos en negrita) 

Al finalizar esta unidad didáctica, las alumnas y los alumnos serán capaces de:

1. Conocer la importancia que tiene la distribución.

2. Diferenciar los distintos tipos de comercio más habituales.

3. Conocer las ventajas e inconvenientes de la distribución por franquicia.

4. Aprender la función que cumplen los llamados canales alternativos.




	CONTENIDOS

	CONCEPTUALES

	. La distribución.

2. El canal de distribución.

3. Funciones de los canales de distribución.

4. Longitud del canal.

5. Clasificación de los canales de distribución.

6. Los intermediarios.

7. Clases de intermediarios.

8. Número de intermediarios.

9. Diseño de los canales de distribución.

10. La franquicia o franchising.

11. Otros canales de distribución.
 

	PROCEDIMENTALES

	· Análisis de los distintos canales de distribución.

· Descripción de la clases de intermediarios más usuales.

· Diseño de distintos canales de distribución.

· Comparación de la franquicia con otras formas de distribución.



	ACTITUDINALES

	· Interés por aprender las funciones de los canales de distribución.

· Valorar los distintos tipos de intermediarios y su importancia en el diseño del canal.

· Reconocer la importancia de la franquicia como un canal de distribución.

· Valorar el uso de otras formas de distribución como Internet.




	CRITERIOS  DE  EVALUACIÓN

	(Los criterios mínimos en negrita)

     Los criterios de evaluación se corresponderán con los objetivos de la Unidad enumerados anteriormente.


NÚMERO: 7

TÍTULO: La comunicación
	OBJETIVOS   DIDÁCTICOS

Al finalizar esta unidad didáctica, las alumnas y los alumnos serán capaces de:

1. Clasificar diferentes tipos de comunicación atendiendo a distintos criterios.

2. Examinar los elementos del proceso de comunicación.

3. Determinar los diferentes tipos de barreras que dificultan el proceso de comunicación y las situaciones en que se dan.

4. Establecer las diferentes formas de comunicación: promoción, ventas, relaciones públicas y publicidad.

5. Concretar e identificar las etapas del plan de comunicación.



	CONTENIDOS



	CONCEPTUALES

	. El proceso de comunicación.

2. Instrumentos de comunicación del marketing.

3. Plan de comunicación.



	PROCEDIMENTALES

	· Análisis de los elementos fundamentales del proceso de comunicación en la empresa.

· Diferenciación de las características del concepto de mensaje.

· Comparación entre distintas formas de mensaje según su receptor.

· Elaboración de un plan de comunicación.



	ACTITUDINALES

	· Valoración de la importancia del papel de los distintos elementos en el proceso comunicativo.

· Interés por la comunicación en la empresa.

· Uso correcto de la terminología relacionada con el proceso de comunicación.

· Valoración de la importancia de actuar con un plan de comunicación.




	CRITERIOS  DE  EVALUACIÓN

	(Los criterios mínimos en negrita)

     Los criterios de evaluación se corresponderán con los objetivos de la Unidad enumerados anteriormente.


NÚMERO: 8

TÍTULO: La publicidad
	OBJETIVOS   DIDÁCTICOS

	(Los objetivos mínimos en negrita) 
    Al finalizar esta unidad didáctica, las alumnas y los alumnos serán capaces de:

1. Conocer y desarrollar el concepto y las características de la publicidad.

2. Detallar las características, ventajas e inconvenientes de los medios y soportes publicitarios.

3. Desarrollar las diferentes etapas en el proceso de una campaña publicitaria.

4. Distinguir los diferentes tipos de publicidad existentes.

5. Conocer la estrategias creativas del mensaje y sus requisitos.

6. Interpretar la normativa existente sobre publicidad.

 


	CONTENIDOS

	CONCEPTUALES

	. Definición y características.

2. Objetivos.

3. Tipos de publicidad.

4. Etapas de una campaña publicitaria.

5. El mensaje publicitario.

6. Medios publicitarios.

7. Aspectos jurídicos sobre la publicidad.


	PROCEDIMENTALES

	· Análisis de una campaña publicitaria.

· Reconocimiento de los medios publicitarios usados en las campañas.

· Aplicación de los elementos del marketing-mix a los servicios ofrecidos por la empresa.



	ACTITUDINALES

	· Valoración de la importancia de la publicidad en la empresa.

· Apreciación del uso correcto de la terminología relacionada con el marketing.

· Interés por conocer mejor los mecanismos de las campañas publicitarias y los medios para lograr los objetivos comerciales marcados.




	CRITERIOS  DE  EVALUACIÓN

	(Los criterios mínimos en negrita)

    Los criterios de evaluación se corresponderán con los objetivos de la Unidad enumerados anteriormente.


NÚMERO: 9

TÍTULO: Servicio de atención al cliente
	OBJETIVOS   DIDÁCTICOS

	(Los objetivos mínimos en negrita)

   Al finalizar esta unidad didáctica, las alumnas y los alumnos serán capaces de:

1. Reconocer la importancia del servicio de atención al cliente.

2. Definir cuales son las funciones básicas del departamento de atención al cliente.

3. Conocer los distintos tipos de personalidad que pueden presentar los clientes.

4. Aprender a desarrollar la confianza hacia el cliente.

5. Saber como tratar las quejas y las reclamaciones.




	CONTENIDOS

	CONCEPTUALES

	. Importancia del Servicio de Atención al Cliente.

2. Características de la atención al cliente.

3. Funciones del Servicio de Atención al Cliente (SAC).

4. Las expectativas del cliente.

5. El tratamiento de las quejas.

6. Características del personal de atención al cliente.

7. Tipos de personalidad que puede mostrar el cliente.

8. Los programas de fidelización.


	PROCEDIMENTALES

	· Reflexionar sobre la importancia del servicio de atención al cliente en las empresas.

· Describir los distintos comportamientos que presentan los clientes ante una queja o reclamación.

· Describir el proceso de atención a una queja.

· Investigar programas de fidelización.



	ACTITUDINALES

	· Reflexionar sobre la importancia del servicio de atención al cliente en las empresas.

· Describir los distintos comportamientos que presentan los clientes ante una queja o reclamación.

· Describir el proceso de atención a una queja.

· Investigar programas de fidelización.




	CRITERIOS  DE  EVALUACIÓN

	(Los criterios mínimos en negrita)

     Los criterios de evaluación se corresponderán con los objetivos de la Unidad enumerados anteriormente.
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