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PRESENTACION DEL MODULO:

ATENCION AL CLIENTE

CcODIGO: 3005

Perteneciente al 2° curso de FPB Peluqueriay Estética
Duracion 117 horas (3 horas a la semana)

Afno académico: 2025/2026

1.- CONTENIDOS.

1. Atencién al cliente:

- El proceso de comunicacion. Agentes y elementos que intervienen. Canales de
comunicacion con el cliente.

- Barreras y dificultades comunicativas.

- Comunicacion verbal: Emisidny recepcidén de mensajes orales.

- Motivacion, frustracién y mecanismos de defensa. Comunicacién no verbal.
- Empatiay receptividad.

2. Venta de productos y servicios:

- Actuacion del vendedor profesional.

- Exposicidn de las cualidades de los productos y servicios. La presentaciony
demostracién del producto.

- Elvendedor. Caracteristicas, funciones y actitudes. Cualidades y aptitudes para la
venta y su desarrollo.

- El vendedor profesional: modelo de actuacion. Relaciones con los clientes. Las
objeciones del cliente.

- Técnicas de venta.
- Servicios postventa.

- Aspectos relevantes de la Ley de Ordenacion del Comercio Minorista.



3. Informacion al cliente:

- Roles, objetivos y relacion cliente-profesional.

- Tipologia de clientes y su relacion con la prestacion del servicio.

- Atencién personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio.

- Necesidades y gustos del cliente, asi como criterios de satisfaccion de los mismos.
- Fidelizacion de clientes.

- Objeciones de los clientes y su tratamiento.

- Parametros clave que identificar para la clasificacion del articulo recibido. Técnicas
de recogida de los mismos.

- Documentacion basica vinculada a la prestacion de servicios.
4. Tratamiento de reclamaciones:

- Técnicas utilizadas en la actuacion ante reclamaciones. Gestidon de reclamaciones.
Alternativas reparadoras. Elementos formales que contextualizan una reclamacion.

- Documentos necesarios o pruebas en una reclamacioén. Procedimiento de recogida
de las reclamaciones.

- Utilizacién de herramientas informaticas de gestion de reclamaciones.

2.- RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

RA1. 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 situaciéon de la que se
parte.

c) Se ha obtenido la informacidn necesaria del posible cliente.

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



e) Se ha mantenido una conversacion, utilizando las férmulas, léxico comercial y nexos
de comunicacién (pedir aclaraciones, solicitar informacion, pedir a alguien que repita 'y
otros).

f) Se ha dado respuesta a una pregunta de facil solucién, utilizando el léxico comercial
adecuado.

g) Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una
relacién 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.

i) Se ha trasmitido informacidn con claridad, de manera ordenada, estructura claray
precisa.

RA2. 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.
c) Se hareconocido la terminologia basica de comunicacién comercial.

d) Se ha diferenciado entre informacién y publicidad.

e) Se han adecuado las respuestas en funcidn de las preguntas del publico.

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

g) Se ha asesorado al cliente sobre la opcidn 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 opcidn elegida.

RA3. 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 atencidn 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 garantiay las obligaciones legales aparejadas.

RA4. 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 legislacidon vigente,
en relaciéon con las reclamaciones.

c) Se ha suministrado la informacién y documentacidon necesaria al cliente para la
presentacién de una reclamacién escrita, si éste fuera el caso.

d) Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realizacién de una
reclamacion.

e) Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion
f) Se ha compartido informacioén con el equipo de trabajo.

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.

i) Se ha trasmitido informacidén con claridad, de manera ordenada, estructura claray
precisa.

3.- TEMPORALIZACION Y SECUENCIACION DE CONTENIDOS.




RA UNIDAD DE TRABAJO TEMPORALIZACION
RA1 1.-Atencion al cliente 10 trimestre
RA2 2.-Venta de productosy servicios 10 trimestre
RA3 3.-Informacién al cliente 20 trimestre
RA4 4.-Tratamiento de reclamaciones 20 trimestre

4.- PONDERACION DE LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE

ut

CONTENIDOS

PESO DE CADA TEMA

INSTRUMENTO DE
EVALUACION

RA

uT1

ATENCION AL

CLIENTE

Elclientey el proceso
de comunicacion.
Agentes y elementos
que intervienen

10%

Barreras y dificultades
comunicativas

5%

Comunicacion verbal:
Emisiény recepcion
de mensajes orales.

10%

Motivacion,
frustraciony
mecanismos de
defensa.
Comunicacién no
verbal.

5%

Preguntas de examen
Practica en taller

RA1

30%

uT2

VENTA DE

PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Actuacion del
vendedor profesional.

10%

Exposicion de las
cualidades de los
productosy servicios.

5%

Elvendedor.
Caracteristicas,
funcionesy aptitudes.
Cualidadesy
aptitudes para laventa
y su desarrollo.

5%

Elvendedor
profesional: modelo
de actuacion.
Relaciones con los
clientes.

5%

Técnicas de venta

5%

Preguntas de examen

Practica en taller

RA 2

30%

UT3

-Roles, objetivos 'y
relacién cliente-

profesional.

10%

5%

RA 3




-Tipologias de clientes PREGUNTAS DE 30%
INFORMACION AL y su relacién con la EXAMEN Y PRACTICA
CLIENTE prestacion del 10% EN TALLER

servicio.
. Criterios de 5%
satisfaccion del
cliente.
. Objeciones de los
clientesysu
tratamiento.

Técnicas utilizadas en
la actuacion de 2%
reclamaciones.

Gestién de
reclamaciones

Alternativas 206 F”REGUNTA$ DE
reparadoras EXAMEN Y PRACTICA

Elementos formales EN TALLER

UT 4 que contexturizan una 2%

reclamacion

TRATAMIENTO DE Documentos

RECLAMACIONES necesarios o pruebas 1%
en una reclamacion

2%

RA 4

10%

Procedimiento de
recogida de las 1%
reclamaciones.

5. EVALUACION

5.1 CRITERIOS Y PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION
La evaluacioén se basara en:

- Recogida de informacion mediante la observacion directa de los alumnos con el fin de
valorar los siguientes aspectos:

- Si realiza las actividades propuestas en clase.

- Si hace preguntas relacionadas con el tema tratado en cada momento o contesta a
las formuladas por el profesor.

Asimismo, se observaran todos aquellos aspectos que son imprescindibles para el
desarrollo de este ciclo formativo:

- Asistenciay puntualidad a las clases.

- Resolucion de supuestos practicos relacionados con los contenidos
correspondientes.

- Realizacion adecuada de fichas de trabajo.
- La participacioén en trabajos de grupo en el aula.

- Demostrarinterés en la realizacion de trabajos y ejercicios, realizarlos de forma
correcta, asi como la entrega de los mismos en las fechas establecidas.

- La asistencia a clase con el material necesario.



- Prestar atencidn al cuidado de su propia imagen.

- La actitud, y respeto hacia los profesores, compafieros y modelos con los que puedan
trabajar, asi como hacia las instalaciones y medios técnicos utilizados.

- Colaboracién con sus propios companeros, capacidad para trabajar en equipo, asi
como la capacidad de tomar decisiones en el ambito de su competencia.

Pruebas escritas relacionadas con los contenidos programados.

A lo largo de cada trimestre se realizaran uno o varios controles escritos de los
contenidos impartidos.

Trabajos individuales y/o en grupo.

Esquemas, fichas, el cuaderno de clase...

5.2 CRITERIOS Y PROCEDIMIENTOS DE CALIFICACION

La evaluacion se realizara, puntuando y evaluando todas las actividades que el alumno
realice. Asimismo, se evaluaran otros aspectos importantes para el desarrollo de la
profesion:

- Deben de disponer de todo el material (libros, apuntes, bata, utiles etc.) a diario.

- Han de mantener una actitud adecuaday correcta, tanto con el profesor como con
Sus propios companeros.

- Han de mostrar interés por el cuidado de su propio cuerpo, asi como valorar los
habitos de higiene y cuidado corporal.

- Han de mantener las instalaciones y medios técnicos en éptimas condiciones de
seguridad e higiene.

- Deben mantener relaciones fluidas con sus companeros, asi como colaborary
participar en la organizacion y desarrollo de funciones colectivas.

- Han de intervenir activamente en proceso de decision de forma creativa y positiva,
desarrollando un espiritu critico y aportando soluciones alternativas.

- Deben ser capaces de resolver problemas y tomar decisiones individuales, en el
ambito de su competencia.

- Han de presentar una actitud tolerante hacia las ideas de sus compafneros.

5.3 CRITERIOS Y PROCEDIMIENTOS DE RECUPERACION



Las alumnas que no hayan superado positivamente una evaluacion:
- Deberan presentar los trabajos que no han sido aprobados.

- Realizaran un examen de recuperacion de los contenidos conceptuales de la
evaluacion.

6.- ATENCION A LA DIVERSIDAD

En caso de existiralumnos con necesidades especificas de apoyo educativo, la
programacion se adaptara a las necesidades del alumno en particular, siempre que la
situacion no sea claramente incompatible con la adquisicion de las competencias
profesionales, personales y sociales, asi como de la competencia general del titulo. El
alumnado que inicie ensefanzas de formacidon profesionaly presente necesidades
especificas de apoyo educativo debera contar con una valoracién de las mismas, ya
sea a través del informe psicopedagégico elaborado por un profesional de la
orientacién educativa en la que se determinen dichas necesidades, o por la aportacion
de un certificado de discapacidad en vigor, o por un dictamen técnico emitido por
especialistas o profesionales sanitarios con identificacion y numero de colegiado, en el
que figure el diagndstico e informes de revisién que permitan conocer estas
necesidades especificas de apoyo educativo. El equipo docente, coordinado por el
profesor tutory con el asesoramiento, en su caso, de los profesionales de la
orientacién educativa, determinara el tipo de medidas metodoldgicas, asi como las
medidas en los procedimientos de evaluaciéon como:

- Utilizacién de medios técnicos e informaticos para facilitar el desarrollo de las
actividades formativas en casos de dificultad en la motricidad fina o déficit
visual.

- Utilizaciéon de los recursos técnicos para los casos de déficit auditivo.

- Adaptacién de los accesos, espaciosy mobiliario en los casos de presentar
dificultades de movilidad.

- Otras medidas que permitan la realizacién de las actividades formativasy que a
juicio del equipo docente resulten de aplicacion.

NOTA: La distribucion temporal de los contenidos, la secuenciaciény la
profundizacién de los mismos, podrian ser modificados en funcién de la coordinaciéon
con otros moédulos, del nivel de conocimientos de los alumnos, etc., con la finalidad de
mejorar los resultados y conseguir los objetivos y contenidos minimos programados.
También se podran ampliar los contenidos si se dispusiera de tiempo suficiente. Si se



realizase algun cambio en la programacion durante su desarrollo, quedara reflejado en
la memoria final del curso.



