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1. Identificacién da programacién

Centro educativo
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Cédigo Centro Concello Apo .
académico
15006754 Ferrolterra Ferrol 2023/2024
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
MAM Madeira, moble e cortiza CBMAM11 Carpintaria e moble g;(‘élic;zformativos de grao Réxime xeral-ordinario
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo N Sesions Horas Sesions
ome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP3005 Atencion a clientela 2023/2024 3 58 58

(*) No caso de que o médulo profesional estea organizado en unidades formativas de menor duracion

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

LUIS MANUEL BECEIRO RODRIGUEZ

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision inspector
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2. Concrecion do curriculo en relaciéon coa sua adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

As empresas existentes no ambito do centro educativo tefien como caracteristica de ser pequenas empresas con poucos empregados as cales ademais de facer os distintos traballos os que se adiquen, tefien que
realizar os traballos de atencion o cliente, tanto como atencion persoal como atencién telefonica e incluso online.

Posto que o ciclo formativo basico se refire a familia profesional de madeira e moble enfocarase a ensinanza deste médulo as carpinterias, asi coma as tapicerias e as empresas de aplicacion de acabamentos.

3. Relacion de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional, xunto coa secuencia e o tempo asignado para o
desenvolvemento de cada unha

u.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
1 Atencion a clientela O proceso da comunicacion e a comunicacién non verbal 13 20
2 Venta de productos e servicios O proceso da venta, 0 vendedor e as tecnicas de venta 17 30
3 Informacion o cliente O cliente como o activo da empresa, fidelizacion y calidad 16 30
4 Tratamento das reclamaciéns A importancia das queixas e reclamacions para lograr un sistema de calidade total 12 20
4. Por cada unidade didactica
4.1.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
1 Atencion a clientela 13
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Atende posible clientela, recofiecendo as técnicas de comunicacion Sl
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Criterios de avaliacion

CA1.1 Analizouse o comportamento da clientela posible

CA1.2 Adaptaronse adecuadamente a actitude e o discurso & situacién de partida

CA1.3 Obtivose a informacion necesaria da posible clientela

CA1.4 Favoreceuse a comunicacion co emprego de técnicas e actitudes apropiadas ao desenvolvemento desta

CA1.5 Mantivose unha conversa utilizando as férmulas, os Iéxico comercial e os nexos de comunicacion (pedir aclaracions, solicitar informacion, pedir a alguén que repita, etc.)

CA1.6 Deuse resposta a unha pregunta de doada solucion, utilizando o léxico comercial axeitado

CAA1.7 Expresouse oralmente un tema prefixado ante un grupo ou nunha relacién de comunicacién na que intervefien dous/ddas interlocutores/as

CA1.8 Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara &s demais persoas, demostrando cordialidade e amabilidade no trato

CA1.9 Transmitiuse informacion con claridade, de xeito ordenado e con estrutura clara e precisa

4.1.e) Contidos

Contidos

Proceso de comunicacion. Axentes e elementos que intervefien.
Barreiras e dificultades comunicativas.
Comunicacion verbal: emision e recepcién de mensaxes orais.

Motivacion, frustracién e mecanismos de defensa. Comunicacion non verbal.
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N. Titulo da UD Duracion
2 Venta de productos e servicios 17
4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Comunica & posible clientela as posibilidades do servizo e xustificaas desde o punto de vista técnico Sl

4.2.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA2.1 Analizouse a tipoloxia de publico

CA2.2 Diferenciouse clientela de provedores/as e do publico en xeral

CA2.3 Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacién comercial

CA2.4 Diferenciouse entre informacion e publicidade

CA2.5 Adecudronse as respostas en funcion das preguntas do publico

CA2.6 Informouse a clientela acerca das caracteristicas do servizo, nomeadamente das calidades esperables

CA2.7 Asesorouse a clientela sobre a opcién mais recomendable, cando existan varias posibilidades, e informouse das caracteristicas e dos acabamentos previsibles de cada unha

CA2.8 Solicitouselle & clientela que comunique a eleccion da opcién elixida

4.2.e) Contidos

Contidos

O/a vendedor/ora: caracteristicas, funcions e actitudes; calidades e aptitudes para a venda e o seu desenvolvemento.
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Contidos
Exposicion das calidades dos produtos e servizos.
O/a vendedor/ora profesional: modelo de actuacion. Relacions coa clientela.
Técnicas de venda.
4.3.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
3 Informacion o cliente 16
4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operaciéns executadas Sl
RA4 - Recofiece as capacidades asociadas & iniciativa emprendedora, identificando os requisitos derivados do servizo de atencién a clientela Sl

4.3.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucion dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA3.1 Fixose entrega & clientela dos artigos procesados e informouse dos servizos realizados nos artigos

CA3.2 Transmitironse & clientela, de maneira oportuna, as operacidns que cumpra levar a cabo nos artigos entregados e os tempos previstos para iso

CAZ3.3 Identificaronse os documentos de entrega asociados ao servizo ou produto

CA3.4 Recolleuse a conformidade da clientela co acabamento obtido e, en caso contrario, tomouse nota adecuadamente das stias obxeccidns

CA3.5 Valorouse a pulcritude e a correccion, tanto no vestir como na imaxe corporal, elementos clave na atencion & clientela

CA3.6 Mantivose sempre o respecto cara & clientela

CA3.7 Intentouse a fidelizacién da clientela co bo resultado do traballo
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Criterios de avaliacion

CA3.8 Definiuse o periodo de garantia e as obrigas legais aparelladas

CA4.1 Caracterizouse o perfil de persoa emprendedora e describironse os requisitos e as actitudes necesarias para o desenvolvemento da atencién a clientela

CA4.2 Valorouse a importancia da iniciativa individual, da creatividade, da colaboracion, da motivacién e da formacion no éxito da atencion & clientela

CA4.3 Recoriece os factores de risco inherentes & actividade emprendedora relacionada coa atencién & clientela

4.3.e) Contidos

Contidos

Papeis, obxectivos e relacion entre profesionais e a clientela.

Tipoloxia de clientela e a sua relacion coa prestacién do servizo.

Atencion personalizada como base da confianza na oferta de servizo.

Necesidades e gustos da clientela, e criterios para a sua satisfaccion.

Obxecciéns da clientela e o seu tratamento.

A persoa emprendedora no servizo de atencién a clientela.

Iniciativa, creatividade, colaboracion, motivacion e formacion na actividade de atencion a clientela.

0O risco como factor inherente & actividade emprendedora relacionada coa atencién a clientela.

4.4.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

4 Tratamento das reclamaciéns 12

4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RAS5 - Atende reclamacions de posible clientela e recofiece o protocolo de actuacién Sl
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4.4.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CAA5.1 Ofrecéronselle alternativas & clientela ante reclamaciéns doadamente corrixibles, expondo claramente os tempos € as condiciéns das operacions que cumpra realizar, asi como o nivel de probabilidade de modificacion esperable

CA5.2 Recofecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion en relacion coas reclamacions

CAA5.3 Subministréuselle 4 clientela a informacion e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita, de ser o caso

CAA5.4 Recolléronse os formularios presentados pola clientela para a realizacion dunha reclamacion

CAA5.5 Cubriuse unha folla de reclamacion

CAA5.6 Compartiuse informacion co equipo de traballo

4.4.e) Contidos

Contidos

Técnicas utilizadas na actuacion ante reclamacions. Xestion de reclamacions. Alternativas reparadoras. Elementos formais que contextualizan unha reclamacion.

Documentos necesarios ou probas nunha reclamacién. Procedemento de recollida das reclamacions.

5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidn positiva e os criterios de cualificacién

Cualificarase ¢s alumnos en sesions de avaliacion unha vez 6 final de cada trimestre.
A cualificacion da avaliacién sera un valor numérico sen decimais entre 1 e 10,considerandose aprobados todos os alumnos que obtefian unha cualificacién superior a 5 ou 5.
Para a obtencion numérica da nota teranse en conta os seguintes criterios:
- 70% da media dos exames realizados en cada trimestre.
- 20% da media dos traballos realizados na aula en cada trimestre.
- 10% realizacion do traballo conforme a 0 método ensinado, orde e traballo en equipo,.
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6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas
6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

As actividades de de recuperacion faranse de xeito individualizado logo de rematar a 22 avaliacidn, no espazo de tempo que quede dispofiible ata a avaliacion final.
Programaranse para cada alumno en funcion dos obxectivos non acadados.
Farase un horario individualizado para realizar estas actividades de recuperacion.

6.b) Procedemento para definir a proba de avaliacién extraordinaria para o alumnado con perda de dereito a avaliacién continua

A proba de avaliacion extraordinaria realizarase os alumnos apercibidos coa perda de avaliacidn continua unha vez terminada a 22 avaliacion e antes da avaliacién final.

Os alumnos apercibidos coa perda de dereito & avaliacidn continua, realizaran unha proba escrita nas que se examinara dos contidos aparecidos na programacién e os engadidos a partir dunhas necesidades
didacticas especificas, esta proba tera unha duracién de 3 sesions e informarase con alomenos 1 mes de antelacion, expofiendo a data de celebracion da mesma na parte exterior da porta da aula onde se imparta o
maodulo. Informarase a os alumnos que poden realizar a proba final no mes de marzo, ou en xufio, tendo que escoller so unha.

7. Procedemento sobre o seguimento da programacién e a avaliacidon da propia practica docente

O seguimento da programacién serd realizado mensualmente.
A avaliacién da practica docente sera realizada a final do curso unha vez se tefian os resultados finais mediante unha enquisa.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacién inicial

Na primeira semana do curso realizarase unha proba de cofiecementos basicos e relacionados coa materia do médulo que influira en gran medida nos contidos minimos esixibles.

8.b) Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos obxectivos programados

Estudarase individualmente para cada alumno.
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9. Aspectos transversais

9.a) Programacioén da educacion en valores
Velarase polo respeto mutuo na convivencia con todo o persoal do centro educativo,sendo motivo de sancidn o acoso ou a falta de respeto a calquera compofiente da comunidade educativa.

Farase fincapé en traballar valores como son :
-Comportamento, respeto e comparieirismo
-Orde e Limpeza

-Asistencia e puntualidade

-Actitude con respecto as adversidades
Esta educacion en valores farase en cada un dos distintos exrcicios a realizar tendo peso na calificacién do moédulo.

Programarase a asistencia a xornadas e actividades levadas a cabo no centro neste senso.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As propostas polo departamento uo equipo docente en funcion das posibilidades do centro 6 longo do curso.




