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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
36019475 | de Rodeira Cangas 2019/2020
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
: ciclo formativo
profesional
ADG Administracién e xestion CBADGO1 Servizos administrativos Ciclos Réxime xeral-
formativos de | ordinario
grao basico
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP3005 | Atencion a clientela 2019/2020 3 58 69

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | ALMUDENA ORJALES SOMOZA MARTA LOPEZ VARELA (Subst.),PAULA GUIANCE LIMERES (Subst.)

Outro profesorado PAULA GUIANCE LIMERES

Estado: Pendente de supervision equipo directivo
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2. Concrecion do curriculo en relaciéon coa stla adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

Estes profesionais poden desenvolver a sta actividade en calquera tipo de empresa/entidade, publica ou privada, cuxa organizacién precise de
postos de traballo de apoio administrativo basico e prestandolle atencion a clientela.

No contorno mais cercano encontramos varias empresas destas caracteristicas (o Concello, diversas empresas comerciais e de servizos), e a
proximidade de Cangas a Vigo e Pontevedra amplia as posibilidades.

As caracteristicas do ambito produtivo tidas en conta & hora de concretar nesta programacién didactica o curriculo deste mddulo profesional e que
permiten abordar todos os contidos do médulo son:

Pequenas e medianas empresas que conten cun departamento administrativo e nas que estes profesionais realizarian tarefas de apoio
administrativo (baixo a supervision dunha persoa responsable) ou empresas nas que estes profesionais desenvolverian tarefas de atencion directa
a clientela.
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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

Resultados de aprendizaxe

Duracion|Peso

u.D. Titulo Descricion I 300500
(sesions)| (%)
RA1 | RA2 | RA3 | RA4 | RA5
1 |Atencion & clientela. 0 proceso de comunicacion. A comunicacion oral. Tipos de 17 20| X X X
clientes e técnicas de comunicacion adecuadas a cada tipo.
2 |Venda de produtos e servizos. [Caracteristicas do vendedor profesional. Técnicas de venda. 18 20 X
3 [nformacion & clientela. Informacion que hai que transmitir & clientela relativa ao 13 20 X

produto/servizo. Documentacion relacionada coa entrega do
roduto ou servizo.

4 |Iniciativa emprendedora na Caracteristicas da persoa emprendedora. Requisitos e 6 20 X
fatencion a clientela. lctitudes necesarias para o desenvolvemento da atencion a
clientela.
5 [Tratamento de reclamacions  [Xestion de reclamacions. Documentacion relacionada cun 15 20 X

proceso de reclamacion.

Total: 69
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

1 Atencion a clientela. 17

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
RA2 - Comunica & posible clientela as posibilidades do servizo e xustificaas desde o punto de vista técnico NO
RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operacions executadas NO

4.1.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Durqt':lon
(sesions)
1.1 Recofiecer a importancia da comunicacion. 1 O proceso de comunicacion oral. 12,0
1.2 Identificar os distintos compofientes da comunicacion oral.
1.3 Aplicar as normas das comunicacions orais na atencion a clientela.
1.4 Recofiecer a importancia de escoitar a clientela para lograr a sua
fidelizacion.
2.1 Identificar os distintos tipos de clientes. 2 Tipoloxia da clientela. 5,0
TOTAL 17

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

- Ny . Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion . T (D)
exixibles cualificacion (%)
CA1.1 Analizouse o comportamento da clientela posible « PE.1-Tipos de clientes. S 10
CA1.2 Adaptaronse adecuadamente a actitude e o discurso & situacion de partida « LC.1 - Comunicacién verbal: emision e S 5
recepcion de mensaxes orais. Barreiras da
comunicacion.
CA1.3 Obtivose a informacion necesaria da posible clientela « LC.2- Tipos de clientes. S 5
CA1.4 Favoreceuse a comunicacion co emprego de técnicas e actitudes apropiadas ao « PE.2 - Normas para unha comunicacion oral S 10
desenvolvemento desta eficaz. Normas para aprender a escoitar.
CA1.5 Mantivose unha conversa utilizando as férmulas, os |éxico comercial e os nexos de | 4 PE.3 - Normas para unha comunicacion oral S 10
comunicacion (pedir aclaracions, solicitar informacion, pedir a alguén que repita, etc.) eficaz.
CA1.6 Deuse resposta a unha pregunta de doada solucién, utilizando o léxico comercial « PE.4 - Comunicacion verbal: emision e S 10
axeitado recepcion de mensaxes orais.
CA1.7 Expresouse oralmente un tema prefixado ante un grupo ou nunha relacién de « LC.3- Tipos de comunicacion empresarial. S 5
comunicacion na que intervefien dous/duas interlocutores/as
CA1.8 Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara &s demais persoas, « LC.4 - Comunicacién verbal: emision e S 10
demostrando cordialidade e amabilidade no trato recepcién de mensaxes orais. Normas para
unha comunicacion oral eficaz. Normas par.
aprender a escoitar.
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl )
exixibles cualificacion (%)
CA1.9 Transmitiuse informacion con claridade, de xeito ordenado e con estrutura clara e « PE.5- Reglas de comunicacion. S 10
precisa
CA2.1 Analizouse a tipoloxia de publico o PE.6 - Tipos de clientes. S 5
CA2.2 Diferenciouse clientela de provedores/as e do publico en xeral « PE.7 - Axentes e elementos do proceso de S 5
comunicacion oral.
CA2.3 Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacion comercial « PE.8 - Comunicacion verbal: emision e S 5
recepcién de mensaxes orais.
CA2.4 Diferenciouse entre informacién e publicidade « PE.9 - Tipos de comunicacion empresarial. S 5
CA3.5 Valorouse a pulcritude e a correccion, tanto no vestir como na imaxe corporal, « PE.10 - Comunicacion non verbal: a imaxe S 5
elementos clave na atencion & clientela corporal
TOTAL 100

4.1.e) Contidos

Contidos

Proceso de comunicacion. Axentes e elementos que intervefien.

Barreiras e dificultades comunicativas.

Comunicacion verbal: emision e recepcion de mensaxes orais.

Motivacion, frustracion e mecanismos de defensa. Comunicacion non verbal.

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

4.1.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
ACEEEEL OIS LT Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. L de tarefas) (tarefas) .
(titulo e descricion) avaliacion
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Que e para que

Como

Con que

Como e con que
se valora

Actividade

(titulo e descricion)

Profesorado (en termos
de tarefas)

Alumnado
(tarefas)

Resultados ou produtos

Recursos

Instrumentos e
procedementos de
avaliacion

Duracion
(sesions)

O proceso de comunicacion|
oral. - Axentes e elementos
do proceso de
comunicacion oral.
Caracteristicas das
comunicacion orais.
Barreiras e dificultades das
comunicacions orais. A
comunicacion verbal e non
verbal. Normas para unha
comunicacion oral eficaz.
Normas para aprender a
escoitar.

« Explicar os contidos
relacionados coa
actividade e
asesoramento na
resolucion dos
exercicios propostos.

o Atender as explicacions|
e participar nas clases
mediante consulta de
dubidas e realizando os
€eXercicios propostos.

« Contidos
comprendidos.
Exercicios realizados.

« Apuntamentos
facilitados pola
profesora. Videos de
apoio as explicaciéns.
Internet. Equipamento
informatico. Procesador,
de textos.

LC.1 - Comunicacién
verbal: emision e
recepcion de mensaxes
orais. Barreiras da
comunicacion.

LC.3 - Tipos de
comunicacion
empresarial.

LC.4 - Comunicacion
verbal: emisién e
recepcion de mensaxes
orais. Normas para unha
comunicacion oral eficaz,
Normas para aprender a
escoitar.

PE.2 - Normas para
unha comunicacion oral
eficaz. Normas para
aprender a escoitar.

PE.3 - Normas para
unha comunicacion oral
eficaz.

PE.4 - Comunicacion
verbal: emisién e
recepcion de mensaxes
orais.

PE.5 - Reglas de
comunicacion.

PE.7 - Axentes e
elementos do proceso de}
comunicacion oral.

PE.8 - Comunicacion
verbal: emisién e
recepcion de mensaxes
orais.

PE.9 - Tipos de

comunicacion
empresarial.

PE.10 - Comunicacion
non verbal: a imaxe
corporal

12,0

Tipoloxia da clientela. -
Tipos de clientes e o seu
comportamento.

o Explicar os contidos
relacionados coa
actividade e
asesoramento na
resolucién dos
€exercicios propostos.

o Atender as explicacions
e participar nas clases
mediante consulta de
dubidas e realizando os
exercicios propostos.

o Contidos
comprendidos.
Exercicios realizados.

o Apuntamentos
facilitados pola
profesora. VVideos de
apoio as explicaciéns.
Internet. Equipamento
informatico. Procesador,
de textos.

LC.2 - Tipos de clientes.

PE.1 - Tipos de clientes.

PE.6 - Tipos de clientes.

5,0

TOTAL

17,0




KM XUNTA DE GALICIA ANEXO Xl
CONSELLERIA DE EDUCACION, UNIVERSIDADE MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS j B I I c I B
E FORMACION PROFESIONAL

PROFESIONAIS

4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

2 Venda de produtos e servizos. 18

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 NO

4.2.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Cofiecer como debe actuar o vendedor profesional. 1 O vendedor profesional. 9,0
1.2 Pofier en préactica nun proceso de venda as cualidades, requisitos e
aptitudes que caracterizan aun profesional de vendas.
2.1 Identificar e saber exporier as cualidades dos produtos/servizos. 2 Técnicas de venda. 9,0
2.2 Aplicar as diferentes técnicas de venda.
TOTAL 18

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

. N 0 Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién exixibles cualificacién (%)
CA2.5 Adecuaronse as respostas en funcion das preguntas do publico o LC.1- Ofa vendedor/ora profesional: S 25
modelo de actuacion. Relacions coa
clientela.
CA2.6 Informouse a clientela acerca das caracteristicas do servizo, nomeadamente das e PE1- Exposicion das calidades dos S 30
calidades esperables produtos e servizos.
CA2.7 Asesorouse a clientela sobre a opcién méis recomendable, cando existan varias « PE.2- Ofa vendedorfora profesional; S 35
posibilidades, e informouse das caracteristicas e dos acabamentos previsibles de cada unhal  modelo de actuacion. Relacions coa
clientela. Técnicas de venda.
CA2.8 Solicitéuselle & clientela que comunique a eleccion da opcion elixida o LC.2- Ofa vendedor/ora profesional: S 10
modelo de actuacion. Relacions coa
clientela.
TOTAL 100
4.2.¢e) Contidos
Contidos

O/a vendedor/ora: caracteristicas, funcions e actitudes; calidades e aptitudes para a venda e o seu desenvolvemento.
Exposicion das calidades dos produtos e servizos.
Ola vendedor/ora profesional: modelo de actuacion. Relacidns coa clientela.

Técnicas de venda.

4.2.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

-7-
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avaliacion
Que e para que Como Con que Comsz f,:.?,?aque
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procede[nep'tos de
(titulo e descricion) avaliacion
O vendedor profesional. - [ o Explicar os contidos | e Atender as explicacions| e Contidos « Apuntamentos LC.1- Ofa vendedor/ora 9,0
Caracteristicas, funcions e relacionados coa e participar nas clases comprendidos. facilitados pola profesional: modelo de
actitudes do vendedor. actividade e mediante consulta de Exercicios realizados. profesora. Videos de actuacion. Relacions coa)
Relacions coa clientela. asesoramento na dubidas e realizando os apoio as explicacions. | clientela.
resolucion dos exercicios propostos. Internet. Equipamento
exercicios propostos. informatico. Procesador,
de textos.
Técnicas de venda. - o Explicar os contidos |  Atender &s explicacions| « Contidos « Apuntamentos LC.2 - Ofa vendedorfora 9.0
Técnicas de venda. relacionados coa e participar nas clases comprendidos. facilitados pola profesional: modelo de
Exposicion das calidades actividade e mediante consulta de Exercicios realizados. profesora. Videos de actuacion. Relaciéns coa
dos produtos e servizos. asesoramento na dubidas e realizando os apoio as explicacions. clientela.
resolqc!on dos exercicios propostos. _Interne’t.l Equipamento PE1 - Exposicion
€eXercicios propostos. informatico. Procesador|  45¢ calidades dos
de textos. produtos e servizos.
PE.2 - Of/a vendedor/ora
profesional: modelo de
actuacion. Relacions coa
clientela. Técnicas de
venda.
TOTAL 18,0
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N.° Titulo da UD Duracion
3 Informacion & clientela. 13
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 NO
4.3.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Informar 4 clientela dos servizos realizados nos artigos e dos que compre Procedemento na entrega do produto/servizo. 9,0
levar a cabo unha vez entregados.
2.1 Aprender a tratar as obxeccions prantexadas pola clientela. Resposta do cliente ante o acabamento obtido. 4,0
TOTAL 13

4.3.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecuciéon dos obxectivos por parte do

alumnado
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién e Peso
exixibles cualificacion (%)
CA3.1 Fixose entrega & clientela dos artigos procesados e informouse dos servizos o PE.1- Papeis, obxectivos e relacion entre S 10
realizados nos artigos profesionais e a clientela.
CA3.2 Transmitironse & clientela, de maneira oportuna, as operacions que cumpralevara | , PE.2 - Papeis, obxectivos e relacion entre S 10
cabo nos artigos entregados e os tempos previstos para iso profesionais e a clientela.
CA3.3 Identificaronse os documentos de entrega asociados ao servizo ou produto « PE.3 - Papeis, obxectivos e relacion entre S 10
profesionais e a clientela.
CA3.4 Recolleuse a conformidade da clientela co acabamento obtido e, en caso contrario, | 4 PE.4 - Obxeccions da clientela e o seu S 20
tomouse nota adecuadamente das stas obxeccions tratamento.
CA3.6 Mantivose sempre o respecto cara 4 clientela « PE.5- Atencion personalizada como base S 20
da confianza na oferta de servizo.
CA3.7 Intentouse a fidelizacion da clientela co bo resultado do traballo o PE.6 - Necesidades e gustos da clientela, e S 20
criterios para a sta satisfaccion.
CA3.8 Definiuse o periodo de garantia e as obrigas legais aparelladas o PE.7 - Atencion personalizada como base S 10
da confianza na oferta de servizo.
TOTAL 100

4.3.e) Contidos

Contidos

Papeis, obxectivos e relacion entre profesionais € a clientela.
Atencion personalizada como base da confianza na oferta de servizo.
Necesidades e gustos da clientela, e criterios para a sua satisfaccion.

Obxeccidns da clientela e o seu tratamento.
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4.3.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

avaliacion

Que e para que Como Con que L e (L
se valora
Duracion
Actividade Profesorado (en termos Alumnado R [EATIETED O (sesidns)
esultados ou produtos Recursos procedementos de
. L de tarefas) (tarefas) .
(titulo e descricion) avaliacion
Procedemento na entrega | , Explicar os contidos o Atender as explicacions| « Contidos « Apuntamentos PE.1 - Papeis, 9,0
do PrOdUFQ/S?I'V'_ZO- - relacionados coa e participar nas clases comprendidos. facilitados pola obxectivos e relacion
Informacion & clientela do actividade e mediante consulta de Exercicios realizados. profesora. Videos de entre profesionais e a
servizorealizadoe asesoramento na dubidas e realizando os| apoio as explicacions. clientela.
xustificacion das operaciony  resolucion dos €exercicios propostos. Internet. Equipamento PE .2 - Papei
- . ” . peis,
executadas. ) €exercicios propostos. informatico. Procesador] ~ 1 vectivos e relacion
Documentacion relativa a de textos. e
entrega do produto/servizo. entre profesionais e a
clientela.
PE.3 - Papeis,
obxectivos e relacién
entre profesionais e a
clientela.
PE.5 - Atencion
personalizada como
base da confianza na
oferta de servizo.
PE.6 - Necesidades e
gustos da clientela, e
criterios para a sta
satisfaccion.
PE.7 - Atencién
personalizada como
base da confianza na
oferta de servizo.
Resposta do cliente ante 0 | , Explicar os contidos « Atender as explicacions| e Contidos « Apuntamentos PE.4 - Obxeccions da 4,0
acabamento obtido. - ) relacionados coa e participar nas clases comprendidos. facilitados pola clientela e o seu
Conformidade/desconformi | actividade e mediante consulta de Exercicios realizados. profesora. Videos de tratamento.
dade da clientela respecto | asesoramento na dubidas e realizando os| apoio s explicacions.
ao prod_ulto/semz.o. resolucion dos €exercicios propostos. Internet. Equipamento
Obxeccions da clientela e 0] exercicios propostos. informatico. Procesador]
seu tratamento. de textos.
TOTAL 13,0

-10-
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4.4.a) Identificacidon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

4 Iniciativa emprendedora na atencion a clientela. 6

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA4 - Recofiece as capacidades asociadas 4 iniciativa emprendedora, identificando os requisitos derivados do servizo de atencion & clientela Sl

4.4.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . - Duracion

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)

1.1 Recofiecer as capacidades asociadas 4 iniciativa emprendedora. 1 AI'aCttiVIidade emprendedora en relacion coa atencion & 6,0
clientela.
1.2 Identificar os requisitos derivados do servizo de atencion & clientela.
1.3 Identificar os riscos inherentes & actividade emprendedora relacionada
coa atencion & clientela.
TOTAL 6

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl s
exixibles cualificacion (%)

CA4.1 Caracterizouse o perfil de persoa emprendedora e describironse os requisitose as | , PE.1 - A persoa emprendedora no servizo S 40
actitudes necesarias para o desenvolvemento da atencion a clientela de atencion a clientela.
CA4.2 Valorouse a importancia da iniciativa individual, da creatividade, da colaboracion, da | 4 PE.2 - Iniciativa, creatividade, colaboracion, S 40
motivacion e da formacién no éxito da atencion & clientela motivacion e formacion na actividade de

atencion & clientela.
CA4.3 Recorfiece os factores de risco inherentes & actividade emprendedora relacionada | 4 PE.3 - O risco como factor inherente & S 20
coa atencion & clientela actividade emprendedora relacionada coa

atencion & clientela.

TOTAL 100

4.4.¢e) Contidos

Contidos

A persoa emprendedora no servizo de atencion a clientela.
Iniciativa, creatividade, colaboracién, motivacién e formacion na actividade de atencion a clientela.

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

4.4.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificaciéon de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0s recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de
avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)

Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. o de tarefas) (tarefas) Y
(titulo e descricion) avaliacion

-11 -
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesiéns)
Profesorado (en termos Alumnado Resultad dut R d tos d
) o de tarefas) (tarefas) esultados ou produtos ecursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
A actividade emprendedora| o Explicar os contidos | e Atender as explicacions| « Contidos « Apuntamentos o PE.1-Apersoa 6.0
en relacion coa atencion & relacionados coa e participar nas clases comprendidos. facilitados pola emprendedora no
clientela. - A persoa ) actividade e mediante consulta de Exercicios realizados. profesora. Videos de servizo de atencion &
emprendedora no servizo asesoramento na dubidas e realizando o] apoio &s explicacions. clientela.
de atencion a clientela. resolucion dos exercicios propostos. Internet. Equipamento -
Requisitos e actitudes na exercicios i At o PE2- Iniciativa,
qu es propostos. informatico. Procesador|  raatividade
actividade de atencion & de textos. e .
clientela. O risco inherente colaboragon, motivacion
4 actividade emprendedora e f‘?f!“ac'°” na
relacionada coa atencion 4 actividade de atencion &
clientela. clientela.
e PE.3 - Orisco como
factor inherente &
actividade emprendedorg
relacionada coa atencion
a clientela.
TOTAL 6,0
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4.5.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
5 Tratamento de reclamacions 15
4.5.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA5 - Atende reclamacions de posible clientela e recofiece o protocolo de actuacion Sl
4.5.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Identificar os distintos tipos de técnicas e procedementos utilizados na 1 Actuacion ante reclamacions. 9,0
xestién de reclamacions.
1.2 Cofiecer a importancia das reclamacions como fonte de informacion para
a mellora do servizo.
2.1 Identificar os documentos necesarios ou probas nunha reclamacion. 2 Documentacion relacionada coas reclamacions. 6,0
2.2 Cubrir follas de reclamacién.
TOTAL 15

4.5.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecuciéon dos obxectivos por parte do

alumnado
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion LIl )
exixibles cualificacion (%)

CA5.1 Ofrecéronselle alternativas a clientela ante reclamacions doadamente corrixibles, « PE.1 - Técnicas utilizadas na actuacion ante S 10

expondo claramente os tempos e as condicions das operacidns que cumpra realizar, asi reclamacions. Xestion de reclamacions.

como o nivel de probabilidade de modificacion esperable Alternativas reparadoras.

CAS.2 Recofiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion en relacion coas | , PE.2 - Elementos formais que S 20

reclamacions contextualizan unha reclamacion.

CA5.3 Subministréuselle & clientela a informacion e a documentacion necesarias para a « PE.3 - Documentos necesarios ou probas S 30

presentacion dunha reclamacion escrita, de ser o caso nunha reclamacion.

CAA5.4 Recolléronse os formularios presentados pola clientela para a realizacién dunha o PE.4 - Procedemento de recollida das S 10

reclamacion reclamacions.

CAA5.5 Cubriuse unha folla de reclamacion o PE.5 - Documentos necesarios ou probas S 20
nunha reclamacion.

CAA5.6 Compartiuse informacion co equipo de traballo o PE.6 - Xestion de reclamacions. S 10

TOTAL 100

4.5.¢) Contidos

Contidos

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

Documentos necesarios ou probas nunha reclamacion. Procedemento de recollida das rec

lamacions.

4.5.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran,
asi como os materiais e 0os recursos necesarios para a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de

13-
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avaliacion
Como e con que
Que e para que Como L se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado Resultad dut R d tos d
' - e (tarefas) esultados ou produtos ecursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
Actuacionante o Explicar os contidos | e Atender &s explicacions| e Contidos « Apuntamentos PE.1 - Técnicas 9.0
reclamacions. - Técnicas e  relacionados coa e participar nas clases comprendidos. facilitados pola utilizadas na actuacion
actuamon_ gnte B actividade e mediante consulta de Exercicios realizados. profesora. Videos de ante reclamacions.
reclamacidns. Xestion de asesoramento na dubidas e realizando os| apoio as explicacions. Xestion de reclamacions.
reclamacions. Alternativas | resolucion dos exercicios propostos. Internet. Equipamento |  Alternativas reparadoras.
reparadoras. Elementos EXercicios propostos. informatico. Procesador] | pg 9 . Element
formais dunha relcamacion. de textos. < - Elementos
Importancia das formais que
reclamaciéns como fonte dg contextugl’lzan unha
informacion. reclamacion.
PE.6 - Xestion de
reclamacions.
Documentacion relacionadal o Explicar os contidos | e Atender as explicacions| o Contidos « Apuntamentos PE.3 - Documentos 6.0
coas reclamgglons. - relacionados coa e participar nas clases comprendidos. facilitados pola necesarios ou probas
Documenta(?on ntre]cesana actividade e mediante consulta de Exercicios realizados. profesora. Videos de nunha reclamacion.
ara presentar unha i : s e
edamacn esc osoucondos | exeraios roposts. | et Enieamonts | + PE:4 - Procedemento de
i propostos. _Interne’t.lEquamento recollida das
€exercicios propostos. informatico. Procesador] 2o dans.
de textos.
PE.5 - Documentos
necesarios ou probas
nunha reclamacion.
TOTAL 15,0
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidon positiva e os criterios de cualificacién

Para alcanzar a avaliacion positiva neste médulo profesional necesitase obter unha cualificacion igual ou superior a 5 puntos en todas e cada una
das unidades didacticas.

Os criterios de cualificacion son:

-Para acadar unha avaliacion positiva nas avaliaciéns parciais débense ter avaliadas de xeito positivo todas e cada unha das unidades de traballo
dese trimestre. Unha unidade de traballo sera avaliada positivamente cando se superen todos e cada un dos criterios de avaliacion marcados
coma minimos esixibles. No caso das probas escritas, deberase obter obrigatoriamente UN MINIMO DE 5 para que se poda considerar alcanzado
0 minimo, antes de sumarlle os resultados obtidos por medio dos outros instrumentos de avaliacién establecidos. A cualificacion da avaliacion
parcial sera a media de todas as cualificacions das probas escritas dese trimestre.

-Unha vez superadas todas as unidades didacticas do médulo profesional, a cualificacion final do médulo profesional é a media das cualificacions
parciais.

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas

6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

Para cada unidade didactica a profesora seguira o procedemento seguinte:

- analizara, conxuntamente coa alumna/o, para que actividades non se cumpren os minimos exixibles e o por que;

- propora medidas de solucion a alumna/o: repetir certas actividades ou partes da actividade, facer outra actividade, explicaciéns personalizadas ...
- Farase unha proba escrita que permita evidenciar se a alumna/o alcanzou os minimos esixibles.

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

A perda do dereito a avaliacidn continua nun determinado médulo, regulado no artigo 25 da Orde do 12 de xullo de 2011, non sera de aplicacion ao
alumnado de ciclos de formacion profesional basica en idade de escolarizacion obrigatoria (conforme ao estipulado no punto 5 do artigo 20 da
ORDE do 13 de xullo de 2015 pola que se regulan as ensinanzas de formacidn profesional basica na Comunidade Auténoma de Galicia), € dicir, o
alumnado menor de 16 anos non perde a avaliacidn continua mentres que o alumnado maior de 16 anos si a perde, polo que debera realizar unha
proba de recuperacion.

Para o alumnado que non se atope en idade de escolarizacion obrigatoria, a proba de avaliacién extraordinaria durard como méximo 3 horas e
constara de dous apartados:

- Apartado teorico (duracion aproximada: 1 hora e media): consistira nunha proba escrita integrada por:

- Cuestionario con preguntas sobre os contidos tedricos das unidades didacticas: puntuard o 50 % na cualificacién final.

- Apartado préctico (duracién aproximada: 1 hora e media): consistira na resolucién de casos practicos similares aos das probas escritas realizadas
durante o curso. Ponderara un 50% da cualificacion final.

En cada proba figurard completamente especificada a puntuacion de cada un dos apartados, antes do comezo da proba, para garantir unha
avaliacion obxectiva.

7. Procedemento sobre o seguimento da programacion e a avaliacion da propia
practica docente

O procedemento para a avaliacion da propia préctica docente seré o seguinte:
- avaliacion, por parte do alumnado, da practica docente na aula do profesor.
- avaliacion, por parte do alumnado, do material didactico.
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- avaliacion, por parte do alumnado, da dindmica de grupo.

- avaliacion, por parte do alumnado, dos recursos dispofiibles na aula e a sua utilizacién.

- expresion, por parte do alumnado, das propostas de mellora que consideren adecuadas.

A informacidn anterior obterase a través de cuestionarios que o alumando cubrira de xeito anénimo.

Cara o curso académico seguinte, a programacion reflectira as correccions feitas froito do traballo anterior.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacién inicial

- Andlise da informacion, proporcionada pola orientadora do centro e o titor/a do grupo, das circunstancias persoais de cada alumna/o (formacién
previa, intereses, motivacions, recursos dispofiibles, experiencias previas, ...).

- Observacién do traballo do alumnado na aula co obxectivo de detectar as posibles dificultades que se lles presenten.

- Preguntas ao alumnado durante as explicaciéns para saber se estan comprendendo o que se di.

- Realizacién de probas escritas.

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

As medidas de reforzo educativo seran sempre consensuadas co resto do equipo docente do grupo e co orientador/a do centro, seran
personalizadas para as necesidades detectadas nun determinado alumno/a. Incluiran:

- eliminacion/reelaboracién das actividades de ensino aprendizaxe que presenten especial dificultade para o alumno/a;

- proposta de repetir, baixo supervision directa da profesora, as actividades especialmente problematicas, desefiandose exercicios personalizados
que lle permitan acadar, ainda que sexa en grao minimo, os obxectivos de cada unidade;

- calquera outra que poda axudar a que a alumna/o responda globalmente aos obxectivos programados.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacién en valores

Na elaboracién do diverso material didactico e no traballo na aula, prestarase especial atencidn aos eixos seguintes:

- Respecto a igualdade e non discriminacién de sexos (no que atinxe & redaccion dos textos e calquera outra cuestion).

- Fomentar o espirito emprendedor.

- Fomentar o espirito de equipo.

- Atencién as discapacidades (accesibilidade).

- Prevencion de riscos laborais.

- Transmision de actitudes e normas para un desempefio profesional respectuoso co medio (coma, por exemplo, o aforro de papel), a normativa de
seguridade e fortalecedor da calidade e mellora continua.

- Informacion e orientacién profesional.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

A xefatura de departamento solicitara a visita a algunha empresa ou organismo.
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