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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
15026406 | Eduardo Pondal Ponteceso 2020/2021
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracion e xestion CBADGO01 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 2020/2021 3 58 69

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | JOSEFA VICTORIA TRIGO GARCIA

Outro profesorado

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

A organizacion da actividade produtiva das empresas esixelle actualmente ao persoal profesional da xestion administrativa unha grande
polivalencia, asi como unha serie de competencias persoais e sociais relacionadas co traballo en equipo, coa autonomia e a iniciativa na toma de
decisions, co desenvolvemento de tarefas e coa vocacion de atencién ao publico.

Hoxe en dia a presenza da comunicacién en todolos ambitos da sociedade é unha realidade, polo que o/a traballador/a debera familiarizarse coas
técnicas de comunicacion e atencion a clientela, que lle van permitir desenvolver a sta actividade dunha maneira moito mais eficiente.

O Decreto 107/2014 do 4 de setembro, establece o curriculo que sera de aplicacion na Comunidade Auténoma de Gallicia para as ensinanzas de
formacion profesional basica relativas ao titulo profesional bésico de Servizos Administrativos (Real decreto 127/2014, do 27 de febreriro). Este
curriculo intenta adaptar a nova titulacién ao campo profesional da realidade socioeconémica galega e &s necesidades de cualificacion do sector
produtivo e posibilita unha proxeccion profesional futura.

A competencia xeral deste titulo consiste en realizar actividades de apoio administrativo no ambito laboral, comercial, financeiro e loxistico, asi
como de atencion a clientela ou &s persoas usuarias, en empresas tanto publicas como privadas, aplicando a normativa e os protocolos de
calidade, de xeito que se asegure a satisfaccion da clientela e actuando segundo as normas de prevencion de riscos laborais e de proteccion
ambiental.

Entre as competencias profesionais, persoais € sociais deste titulo podemos destacar:

a) Realizar e integrar operacion de apoio administrativo basico.

b) Transmitir e recibir informacidn operativa en xestions rutineiras con axentes externos da organizacion.

c) Realizar operacidns auxiliares de reproduccion e arquivamento en soporte convencional ou informatico.

d) Introducir datos e textos en terminais informaticos en condicions de seguridade, calidade e eficiencia.

e) Realizar operacions basicas de tratamento de datos e textos, e confeccion de documentacion.

f) Realizar operacions auxiliares de reproducion e arquivamento en soporte convencinal ou informatico.

g) Proporcionarlle atencion e informacion operativa, estruturada e protocolizada a clientela.

—_ = - =

e) Preparar pedidos de xeito eficaz e eficiente, seguindo procedementos establecidos.

Hoxe non se entenden as relacions profesionais dentro da empresa sen a utilizacion das técnicas de comunicacion e de atencion & clientela. E
precisamente o modulo profesional de Atencion a Clientela o bloque coherente de formacion asociado as unidades de competencia:

a) UC1329_1: Proporcionar atencién e informacion operativa, estructurada e protocolarizada ao cliente.

b) UC0970_1: Transmitir e recibir informacion operativa en xestions rutineiras con axentes externos da organizacion.

Con esta programacion didactica pretendese lograr unha adaptacion do o curriculo o mas eficaz posible, de xeito que se facilite ao alumnado
sua insercién laboral nas empresas localizadas na comarca de Bergantifios.

Sendo conscientes das grandes dificultades que hoxe en dia se presentan para lograr esta insercion, as actividades e a metodoloxia deséfianas
nesta programacion pretenden alcanzar una mellor formacion do alumnado desde o punto de vista practico.
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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
, " Duracién|Peso
u.D. Titulo Descricion i 300500
(sesions)| (%)
RA1 | RA2 | RA3 [ RA4 | RA5
1 |Comunicacion e atencion a0 [Cofiecer qué é a comunicacion e os elementos que intervefienf 11 17 | X X
cliente na mesma.
2 Nenda de productos e servizos [Cofiecer as diferentes funciéns dos vendedores profesionais €| 12 17 X X
dentificar as cualidades necesarias que debe posuir un
jxente de vendas.
3 JAvendaeoseu Cofiecer as diferentes técnicas de venda empregadas polas 12 17 | X X X X
desenvolvemento empresas para aumentar e mellorar os seus resultados.
4 |Informacién ao cliente. Tipos de [Recofiecer as diferentes tipoloxias de clientes e adecuar o 12 17 X X X
clientes. tratamento aos mesmos en funcién da dita tipoloxia.
5 [nformacion ao cliente. IAdecuar o produto ou servizo as necesidades e desexos do 12 17 | X X X X
Necesidades e gustos do cliente.
cliente.
6 [Tratamento de reclamacions.  [Distinguir cada unha das fases que comprende o 10 15 X
procedimento de queixas e reclamacions.
Total: 69
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

1 Comunicacion e atencion ao cliente 1

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
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 Dura_(':lon
(sesions)
1.1 1.1 Cofiecer qué é a comunicacion e os elementos que intervefien nela. 1 1.1 Cofiecer qué é a comunicacion e os elementos que 4,0
intervefien nela.
1.2 1.2 Recofiecer os factores clave para unha comunicacion clara e efectiva.
1.3 1.3 Identificar as diferentes canles de comunicacion co cliente.
2.1 3.1 Entender a importancia da claridade para unha correcta recepcion 2 Aimportancia da claridade na comunicacion 2,0
das mensaxes
3.1 2.1 Saber aplicar as técnicas de comunicacion basicas & hora de afrontar 3 Técnicas de comunicacion basicas 50
diferentes situacions de atencion e trato con clientes
3.2 2.2 Adoptar actitudes e comportamentos axeitados para proporcionar
unha atencion efectiva e de calidade ao cliente
TOTAL 1

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

L eI N Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion A Y I
exixibles cualificacion (%)
CA1.1 Analizouse o comportamento da clientela posible « PE.1 - Exercicios de aula S 10
CA1.2 Adaptéaronse adecuadamente a actitude e o discurso & situacion de partida « PE.2 - Exercicios de aula S 9
CA1.3 Obtivose a informacién necesaria da posible clientela « PE.3 - Exercicios de aula N 10
CA1.4 Favoreceuse a comunicacion co emprego de técnicas e actitudes apropiadas ao o PE.4 - Exercicios de aula S 10
desenvolvemento desta
CA1.5 Mantivose unha conversa utilizando as férmulas, os Iéxico comercial e os nexos de | 4 PE.5 - Exercicios de aula N 10
comunicacion (pedir aclaraciéns, solicitar informacidn, pedir a alguén que repita, etc.)
CA1.6 Deuse resposta a unha pregunta de doada solucion, utilizando o léxico comercial « PE.6 - Exercicios de aula N 9
axeitado
CA1.7 Expresouse oralmente un tema prefixado ante un grupo ou nunha relacién de « PE.7 - Exercicios de aula S 9
comunicacion na que intervefien dous/duas interlocutores/as
CA1.8 Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara &s demais persoas, « PE.8 - Exercicios de aula S 9
demostrando cordialidade e amabilidade no trato
CA1.9 Transmitiuse informacion con claridade, de xeito ordenado e con estrutura clara e « PE.9 - Exercicios de aula S 9
precisa
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Mi." i.mos . 'Pesgl
exixibles cualificacion (%)
CA3.5 Valorouse a pulcritude e a correccion, tanto no vestir como na imaxe corporal, « PE.10 - Exercicios de aula S 6
elementos clave na atencion 4 clientela
CA3.6 Mantivose sempre o respecto cara 4 clientela e PE.11 - Exercicios de aula S 9
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, frustracién e mecanismos de defensa. Comunicacion non verbal.

4.1.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacidon 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 q

se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado
de tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
1.1 Conecer qué é a « Expofier a materia. « Atender a explicacion. | « Cofiecemeto do o Libro de texto. Atencién|  PE.1 - Exercicios de aula 4,0
comunicacione os Orientar ao alumno realizar exercicios concpeto de a clientela. Ed. Editex
elementos que |lntery'enen B . propostos polo comunicacion e os seug o » .
nela. - A comunicacion e os| e Expofier a materia. profesor. elementos « Equipos informéaticos del e PE.2 - Exercicios de aula
seus elementos Orientar aos alumnos . N S . aula
o Atender a explicacion | o Aplicacién das técnicas
« Explicacion da materia.| ~ do profesor. de comunicacion  Proxestor multimedia e | o PE.3 - Exercicios de aula
Orientacion dos - Realizar os casos basicas en situacions pantalla
alumnos. practicos de trato con clientes N
« -Atender a explicacion | « Comprension da « PE.4 - Exercicios de aula
do profesor. importancia da
- Realizar as tarefas claridade para unha « PE.5 - Exercicios de aula
propostas. correcta recepcion das
mensaxes

o PE.6 - Exercicios de aula|

o PE.7 - Exercicios de aula|

o PE.8 - Exercicios de aula|

o PE.9 - Exercicios de aula|

o PE.10 - Exercicios de
aula
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Como e con que
Que e para que Como (eI se valora
Duracion
Actividade Profesorado (en termos Alimnado Instrumentos e (sesions)
ro esgzatarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
Aimportancia da claridade |  Explicacion da materia. | o Atender a explicacion | ¢ Comprension da o Libro de texto. Atencion| e PE.1 - Exercicios de aula 20
na comunicacion - A do profesor. importancia da 4 clientela. Ed. Editex
importancia da claridade na claridade para unha
comunicacion « Orientacion dos o Realizar as tarefas correcta recepcion das | ¢ Exercicios entregados PE.2 - Exercicios de aula
alumnos. propostas. mensaxes polo profesor
o Proxestor multimedia e| o PE.3 - Exercicios de aula
pantalla
PE .4 - Exercicios de aula|
PE.5 - Exercicios de aula|
PE.6 - Exercicios de aula|
PE.7 - Exercicios de aula|
PE.8 - Exercicios de aula|
PE.9 - Exercicios de aula|
PE.10 - Exercicios de
aula
Técnicas de comunicacion | o Expofier a materia. « Atender a explicacion |  Aplicacion das técnicas| e Libro de texto. Atencion| e PE.1 - Exercicios de aula 5,0
basicas - Técnicas de do profesor de comunicacién a clientela. Ed. Editex
comunicacion basicas bésicas en situacions
o Orientar aos alumnos | ¢ Realizar os casos de trato con clientes « Exercicios entregados PE.2 - Exercicios de aula
practicos polo profesor
o Proxector multimedia PE.3 - Exercicios de aula|
PE .4 - Exercicios de aula|
PE.5 - Exercicios de aula|
PE.6 - Exercicios de aula|
PE.7 - Exercicios de aula|
PE.8 - Exercicios de aula|
PE.9 - Exercicios de aula|
PE.10 - Exercicios de
aula
TOTAL 11,0
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4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

2 Venda de productos e servizos 12

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
RAZ3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operacions executadas NO

4.2.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Durqglon
(sesions)
1.1 Cofiecer as diferentes funcions dos vendedores profesionais 1 Funcions e cualidades dun bo axente de vendas 5,0
1.2 Identificar as cualidades necesarias que debe posuir un axente de
vendas para o desenvolvemento da sua profesion
1.3 Recofiecer as principais tarefas que deben levar a cabo os axentes de
vendas
2.1 Aprender a establecer e manter unha boa relacion cos clientes. 2 Introduccion &s relacions cos clientes 30
3.1 Diferenciar entre unha demostracion e unha presentacion de produtos 3 Presentacion e demostracion de produtos 3,0
3.2 Indentificar os diferentes tipos de presentacién e demostracién que
empregan actualmente as empresas
4.1 Distinguir as diferenzas existentes entre publicidade e informacion 4 Diferencias entre publicidade e informacion 1,0
TOTAL 12

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

. N S Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion A Y
exixibles cualificacion (%)

CA2.2 Diferenciouse clientela de provedores/as e do publico en xeral « PE.1 - Exercicios de aula S 14

CA2.3 Recofieceuse a terminoloxia bésica de comunicacion comercial o PE.2 - Exercicios de aula S 15

CA2 4 Diferenciouse entre informacion e publicidade « PE.3 - Exercicios de aula S 15

CA2.5 Adecuaronse as respostas en funcion das preguntas do puablico o PE.4 - Exercicios de aula N 15

CA2.6 Informouse a clientela acerca das caracteristicas do servizo, nomeadamente das « PE.5 - Exercicios de aula N 16

calidades esperables

CA3.5 Valorouse a pulcritude e a correccion, tanto no vestir como na imaxe corporal, « PE.6 - Exrcicios de aula S 9

elementos clave na atencion a clientela

CA3.6 Mantivose sempre o respecto cara 4 clientela o PE.7 - Exercicios de aula S 16
TOTAL 100
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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.

O/a vendedor/ora profesional: modelo de actuacion. Relacions coa clientela.

Técnicas de venda.

4.2.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, 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

avaliacién
Como e con que
Que e para que Como Con que se valora
Actividade Instrumentos e
Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
de tarefas) (tarefas)

(titulo e descricion)

avaliacion

Duracion
(sesions)

Funcidns e cualidades dun
bo axente de vendas -
Funciéns e cualidades dun
bo axente de vendas

o Explicar a materia.

o Orientar aos alumnos

« Atender a explicacion
do profesor

o Realizar as tarefas
propostas.

Cofiecemento das
funciéns e cualidades
que debe posuir un bo
vendedor, asi como das
tarefas que debe
realizar

Libro de texto. Atencion
4 clientela. Ed. Editex

Exercicios entregados
polo profesor

Equipos informéticos da
aula

Proxector multimedia e
pantalla

PE.1 - Exercicios de aula)

PE.2 - Exercicios de aula)

PE.3 - Exercicios de aula|

PE.4 - Exercicios de aula)

PE.5 - Exercicios de aula)

PE.6 - Exrcicios de aula

PE.7 - Exercicios de aula)

50

Introduccion &s relacions
cos clientes - Introduccion
as relacions cos clientes

o Explicar a materia

o Orientar ao alumnado

« Atender a explicacion
do profesor

o Realizar as tarefas
propostas

Cofiecemento das
accions que mais
axudan a crear unha
boa relacion cos
clientes

Libro de texto. Atencion
4 clientela. Ed. Editex

Exercicios entregados
polo profesor

Equipos informéticos da
aula

Proxector multimedia e
pantalla

PE.1 - Exercicios de aula)

PE.2 - Exercicios de aula)

PE.3 - Exercicios de aula|

PE.4 - Exercicios de aula)

PE.5 - Exercicios de aula)

PE.6 - Exrcicios de aula

PE.7 - Exercicios de aula)

3,0
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Que e para que Como Con que Coms: 1‘9’ :Ic::aque
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
Profesorado (en termos Alumnado Resultad d R d d
de tarefas) (tarefas) esultados ou produtos ecursos proce: e{nep'tos e
(titulo e descricion) avaliacion
Presentacign € o Explicar a materia o Atender a explicacion | e Diferenciarase entre a | o Libro de texto. Atencion| « PE.1 - Exercicios de aula 3,0
demostracion de produtos - do profesor presentacién dun a clientela. Ed. Editex
Presentacion e producto e unha
demostracion de produtos | e Orientar ao alumnado | e Realizar as tarefas demostracién « Exercicios entregados | e PE.2 - Exercicios de aula
propostas polo profesor
« Equipos informéaticos dof e PE.3 - Exercicios de aula
aula
o Proxector multimedia e | « PE.4 - Exercicios de aula
pantalla
o PE.5 - Exercicios de aula
o PE.6 - Exrcicios de aula
o PE.7 - Exercicios de aula
Difefef‘CiaS en_tre . o Exposicion da materia | o Atender a exposicion | e Diferenciarase entre os| e Libro de texto. Atencién| o PE.1 - Exercicios de aula| 1,0
publicidade e informacion - da materia conceptos de 4 clientela. Ed. Editex
Diferencias entre publicidade e
publicidade e informacién | e Orientacion do o Realizar as tarefas informacion « Exercicios entregados | e PE.2 - Exercicios de aula
alumnado propostas polo profesor| polo profesor
o Proxestor multimedia e | « PE.3 - Exercicios de aula
pantalla
o PE.4 - Exercicios de aula
o PE.5 - Exercicios de aula
o PE.6 - Exrcicios de aula
o PE.7 - Exercicios de aula
TOTAL 12,0
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4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

3 A venda e o seu desenvolvemento 12

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Atende posible clientela, recofiecendo as técnicas de comunicacion NO
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
RA4 - Recofiece as capacidades asociadas 4 iniciativa emprendedora, identificando os requisitos derivados do servizo de atencion a clientela Sl

4.3.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Identificar cada unha das fases que integran o proceso de venda 1 O proceso de venda 4,0
1.2 Valorar a importancia de obter informacién sobre o cliente e a slia
importancia no proceso de venda
2.1 Recoriecer cada un dos servizos posvenda que ofrecen as empresas 2 O servizo de posvenda 4,0
2.2 Estudar cada un dos diferentes tipos de servizos que empregan as
empresas na fase de posvenda
3.1 Cofiecer as diferentes técnicas de venda empregadas polas empresas 3 Técnicas de venda 4,0
para aumentar e mellorar os seus resultados
3.2 Distinguir os aspectos mais relevantes da Ley de Ordenacion do
Comercio Minorista
TOTAL 12

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 avaliacion Mi." i.mos . 'Pesgl
exixibles cualificacion (%)

CA1.1 Analizouse o comportamento da clientela posible « PE.1 - Exercicios de aula S 10
CA1.2 Adaptéronse adecuadamente a actitude e o discurso & situacion de partida « PE.2 - Exercicios de aula S 10
CA2.6 Informouse a clientela acerca das caracteristicas do servizo, nomeadamente das « PE.3 - Exercicios de aula S 7
calidades esperables
CA2.7 Asesorouse a clientela sobre a opcién mais recomendable, cando existan varias « PE.4 - Exercicios de aula S 7
posibilidades, e informouse das caracteristicas e dos acabamentos previsibles de cada unha
CA2.8 Solicitéuselle & clientela que comunique a eleccion da opcion elixida « PE.5 - Exercicios de aula N 7
CA3.1 Fixose entrega & clientela dos artigos procesados e informouse dos servizos « PE.6 - Exercicios de aula S 7
realizados nos artigos
CA3.2 Transmitironse & clientela, de maneira oportuna, as operacions que cumpra levara | 4 PE.7 - Exercicios de aula S 6
cabo nos artigos entregados e os tempos previstos para iso
CA3.3 Identificaronse os documentos de entrega asociados ao servizo ou produto « PE.8 - Exercicios de aula S 6

-10-
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Mi." i.mos . 'Pesgl
exixibles cualificacion (%)
CA3.4 Recolleuse a conformidade da clientela co acabamento obtido e, en caso contrario, | 4 PE.9 - Exercicios de aula S 6
tomouse nota adecuadamente das suas obxeccions
CA3.7 Intentouse a fidelizacion da clientela co bo resultado do traballo « PE.10 - Exercicios de aula S 7
CA3.8 Definiuse o periodo de garantia e as obrigas legais aparelladas e PE.11 - Exercicios de aula S 6
CA4.1 Caracterizouse o perfil de persoa emprendedora e describironse os requisitos e as | 4 PE.12 - Exercicios de aula N 7
actitudes necesarias para o desenvolvemento da atencién a clientela
CA4.2 Valorouse a importancia da iniciativa individual, da creatividade, da colaboracién, da | 4 PE.13 - Exercicios de aula S 7
motivacion e da formacion no éxito da atencion & clientela
CA4.3 Recorfiece os factores de risco inherentes & actividade emprendedora relacionada | 4 PE.14 - Exercicios de aula S 7
coa atencion & clientela
TOTAL 100

4.3.e) Contidos

Contidos

Papeis, obxectivos e relacion entre profesionais € 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.

Obxeccidns da clientela e o seu tratamento.

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

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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XUNTA DE GALICIA

CONSELLER]A DE CULTURA,
EDUCACION E UNIVERSIDADE

ANEXO Xl
MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS
PROFESIONAIS

thCIB

Como e con que

Que e para que Como Con qus se valora
Duracion
Actividade B, . Alimnado Instrumentos e (sesions)
ro esg:;ataore(fz r;) €rmos (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
O proceso de venda - O o Expofier a materia o Atender a exposicion | e Cofieceranse as fases | o Libro de texto. Atencion| « PE.1 - Exercicios de aula 4,0
proceso de venda da materia do proceso de venta a clientela. Ed. Editex
o Orientar ao alumnado | e Realizar as tarefas o Exercicios entregados | e« PE.3 - Exercicios de aula
propostas polo profesor| polo profesor
« Equipos informéaticos dof e PE.4 - Exercicios de aula
aula
o Proxector multimedia e | « PE.5 - Exercicios de aula
pantalla
o PE.7 - Exercicios de aula
o PE.8 - Exercicios de aula
o PE.9 - Exercicios de aula
o PE.10 - Exercicios de
aula
o PE.11 - Exercicios de
aula
o PE.12 - Exercicios de
aula
o PE.13 - Exercicios de
aula
O servizo de posvenda « Exporier a materia o Atender a explicacion | e« Entenderase o o Libro de texto. Atencidn| ¢ PE.1 - Exercicios de aula| 4,0

o Orientar ao alumnado

da materia

o Realizar as tarefas
propostas polo profesor|

funcionamento do
servizo de posvenda
dunha empresa .

a clientela. Ed. Editex

Exercicios entregados
polo profesor

Equipos informéticos dgf
aula

Proxector multimedia e
pantalla

PE.3 - Exercicios de aula)

PE.5 - Exercicios de aula)

PE.7 - Exercicios de aula)

PE.8 - Exercicios de aula|

PE.9 - Exercicios de aula)

PE.10 - Exercicios de
aula

PE.11 - Exercicios de
aula

PE.12 - Exercicios de
aula

PE.13 - Exercicios de
aula
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K28 XUNTA DE GALICIA

(] .
M) ¢§ CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION E UNIVERSIDADE

ANEXO Xl
MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS
PROFESIONAIS

thCIB

Como e con que
Que e para que Como L se valora
Duracion
Actividade B, . Alimnado Instrumentos e (sesions)
ro esg:;ataore(fz r;) €rmos (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
Técnicas de venda - o Exposicion da materia | o Atender a explicacion | o Cofieceranse as « Libro de texto. Atencion| e PE.1 - Exercicios de aula 4,0
Técnicas de venda da materia diferentes técnicas de 4 clientela. Ed. Editex
venda
o Orientacion do o Realizar as tarefas o Exercicios entregados | e« PE.3 - Exercicios de aula
alumnado propostas polo profesor| polo profesor
« Equipos informéaticos dof e PE.4 - Exercicios de aula
aula
o Proxector multimedia e | « PE.5 - Exercicios de aula
pantalla
o PE.7 - Exercicios de aula
o PE.8 - Exercicios de aula
o PE.9 - Exercicios de aula
o PE.10 - Exercicios de
aula
o PE.11 - Exercicios de
aula
o PE.13 - Exercicios de
aula
TOTAL 12,0
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KM XUNTA DE GALICIA ANEXO Xl

1 & CONSELLERIADE CULTURA, _ MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS BI 1CI B
PROFESIONAIS

4.4.a) Identificacidon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

4 Informacion ao cliente. ﬁpos de clientes. 12

4.4.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
RAZ3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operacions executadas NO
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

Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Dura_?lon
(sesions)
1.1 Recofiecer as diferentes tipoloxias de clientes 1 Tipoloxias de clientes 5,0
1.2 Adecuar o tratamento aos clientes en funcion da sua tipoloxia
1.3 Diferenciar clientes de proveedores y a estes do publico en xeral
2.1 Asesorar ao cliente sobre a mellor opcion unha vez recabada a 2 Tratamento do cliente 7.0
informacion sobre o que precisa
2.2 Solicitarlle ao cliente que comunique a eleccién da opcion ecollida
2.3 Distinguir informacién de publicidade
TOTAL 12

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

o e N Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacién . Y T
exixibles cualificacion (%)

CA2.1 Analizouse a tipoloxia de publico « PE.1 - Exercicios de aula S 1
CA2.2 Diferenciouse clientela de provedores/as e do publico en xeral « PE.2 - Exercicios de aula S 10
CA2 4 Diferenciouse entre informacion e publicidade « PE.3 - Exercicios de aula S 8
CA2.5 Adecuéronse as respostas en funcion das preguntas do publico o PE.4 - Exercicios de aula N 10
CA2.7 Asesorouse a clientela sobre a opcién mais recomendable, cando existan varias « PE.5 - Exercicios de aula S 8
posibilidades, e informouse das caracteristicas e dos acabamentos previsibles de cada unha

CA2.8 Solicitéuselle & clientela que comunique a eleccion da opcion elixida « PE.6 - Exercicios de aula S 6
CA3.4 Recolleuse a conformidade da clientela co acabamento obtido e, en caso contrario, | 4 PE.7 - Exercicios de aula S 9
tomouse nota adecuadamente das suas obxeccions

CA3.7 Intentouse a fidelizacion da clientela co bo resultado do traballo « PE.8 - Exercicios de aula N 8
CA3.8 Definiuse o periodo de garantia e as obrigas legais aparelladas « PE.9 - Exercicios de aula S 6
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XUNTA DE GALICIA ANEXO XIlI

EOUGACION E DNIVERSIDADE MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS j BI ICI3
PROFESIONAIS

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Mi." i.mos . 'Pesgl
exixibles cualificacion (%)
CA4.1 Caracterizouse o perfil de persoa emprendedora e describironse os requisitos e as | 4 PE.10 - Exercicios de aula S 8
actitudes necesarias para 0 desenvolvemento da atencién a clientela
CA4.2 Valorouse a importancia da iniciativa individual, da creatividade, da colaboracion, da | 4 PE.11 - Exercicios de aula N 8
motivacion e da formacién no éxito da atencion & clientela
CA4.3 Recoriece os factores de risco inherentes & actividade emprendedora relacionada | 4 PE.12 - Exercicios de aula S 8
coa atencion 4 clientela
TOTAL 100

4.4.¢) Contidos

Contidos

A persoa emprendedora no servizo de atencion a clientela.
Iniciativa, creatividade, colaboracion, motivacion 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 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)
Profesorado (en termos Alumnado
Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. o de tarefas) (tarefas) Y
(titulo e descricion) avaliacion
T!P0|0X[35 de clientes - o Exposicion da materia | « Atender a explicacion | e Recofiecerase os o Libro de texto. Atencién| e PE.1 - Exercicios de aula 5,0
Tipoloxias de clientes da meteria distintos tipos de 4 clientela. Ed. Editex
. » ) clientes que existen e o o
o Orientacion do o Realizar as tarefas aprenderase a fratar | » Exercicios entregados [ e PE.2 - Exercicios de aula
alumnado propostas con eles polo profesor

Equipos informaticos dg e PE.3 - Exercicios de aula
aula

Proxector multimedia e | o PE.4 - Exercicios de aula
pantalla

o PE.5 - Exercicios de aula|

o PE.6 - Exercicios de aula|

o PE.7 - Exercicios de aula|

o PE.8 - Exercicios de aula|

o PE.9 - Exercicios de aula|

o PE.10 - Exercicios de

aula

o PE.11 - Exercicios de
aula

o PE.12 - Exercicios de
aula
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K28 XUNTA DE GALICIA

(] .
M) ¢§ CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION E UNIVERSIDADE

ANEXO Xl
MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS
PROFESIONAIS

thCIB

Como e con que
Que e para que Como Con qus se valora
Duracion
Actividade B, . Alimnado Instrumentos e (sesions)
ro esg:;ataore(fz r;) erm (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
Tratamento do cI!ente - o Exposicion da materia | o Atender a explicacion | e Aprenderase a o Libro de texto. Atencidn| ¢ PE.1 - Exercicios de aula 70
Tratamento do cliente da meteria asesorar correctamente| 4 clientela. Ed. Editex
. B ) aos clientes . .
o Orientacion do o Realizar as tarefas o Exercicios entregados | e« PE.2 - Exercicios de aula
alumnado propostas polo profesor
« Equipos informéaticos dof e PE.3 - Exercicios de aula
aula
o Proxector multimedia e | « PE.4 - Exercicios de aula
pantalla
o PE.5 - Exercicios de aula
o PE.6 - Exercicios de aula
o PE.7 - Exercicios de aula
o PE.8 - Exercicios de aula
o PE.9 - Exercicios de aula
o PE.10 - Exercicios de
aula
o PE.11 - Exercicios de
aula
o PE.12 - Exercicios de
aula
TOTAL 12,0
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KM XUNTA DE GALICIA ANEXO Xl

1 & CONSELLERIADE CULTURA, _ MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS BI 1CI B
PROFESIONAIS

4.5.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

5 Informacién ao cliente. Necesidades e gustos do cliente. 12

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Atende posible clientela, recofiecendo as técnicas de comunicacion NO
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
RA5 - Atende reclamacions de posible clientela e recofiece o protocolo de actuacion NO

4.5.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)
1.1 Informar ao cliente das caracteristicas do porduto ou servizo ofrecidos 1 Informacion ao cliente 6,0
1.2 Transmitir a informacion con claridade, de forma ordenada, estruturada e
precisa
1.3 Manter en todo momento o respeto hacia o cliente
2.1 Adaptar o produto ou servizo &s necesidades e desexos dos clientes 2 As necesidades e os gustos do cliente 6,0
2.2 Tomar nota das obxecciéns presentadas polos clientes, que recibiran o
tratamento oportuno en cada caso
2.3 Procurar a fidelizacion do cliente co bo resultado do traballo
TOTAL 12

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 Mi." i.mos . 'Pesgl
exixibles cualificacion (%)

CA1.3 Obtivose a informacién necesaria da posible clientela « PE.1 - Exercicios de aula S 9
CA1.9 Transmitiuse informacion con claridade, de xeito ordenado e con estruturaclarae | 4 PE.2 - Exercicios de aula S 9
precisa
CA2.6 Informouse a clientela acerca das caracteristicas do servizo, nomeadamente das « PE.3 - Exercicios de aula S 9
calidades esperables
CA3.1 Fixose entrega & clientela dos artigos procesados e informouse dos servizos « PE.4 - Exercicios de aula S 8
realizados nos artigos
CA3.4 Recolleuse a conformidade da clientela co acabamento obtido e, en caso contrario, | 4 PE.5 - Exercicios de aula S 1
tomouse nota adecuadamente das suas obxeccions
CA3.6 Mantivose sempre o respecto cara 4 clientela « PE.6 - Exercicios de aula S 10
CA3.7 Intentouse a fidelizacion da clientela co bo resultado do traballo « PE.7 - Exercicios de aula N 12
CA5.1 Ofrecéronselle alternativas & clientela ante reclamacions doadamente corrixibles, « PE.8 - Exercicios de aula S 12
expondo claramente os tempos e as condiciéns das operacions que cumpra realizar, asi
como o nivel de probabilidade de modificacién esperable
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XUNTA DE GALICIA ANEXO XIlI

EOUGACION E DNIVERSIDADE MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS BI ICI3
PROFESIONAIS

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Minimcs )
exixibles cualificacion (%)
CAb.3 Subministréuselle & clientela a informacion e a documentacion necesarias para a « PE.9 - Exercicios de aula S 10
presentacién dunha reclamacion escrita, de ser o caso
CA5.4 Recolléronse os formularios presentados pola clientela para a realizacion dunha « PE.10 - Exercicios de aula S 10
reclamacion
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 reclamacién. Procedemento de recollida das reclamaciéns.

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
avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
Actividade Instrumentos e (sesions)
BRI (2 e SR Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. L de tarefas) (tarefas) .
(titulo e descricion) avaliacion
Informacion ao cliente - « Exposicion da materia | o Atender a explicacion | e Informarase o Libro de texto. Atencion| e PE.1 - Exercicios de aula 6.0
Informacion ao cliente da materia correctamente aos a clientela. Ed. Editex
clientes
« Orientacion dos o Realizar as tarefas « Exercicios entregados | « PE.2 - Exercicios de aula|
alumnos propostas polo profesor polo profesor

Equipos informaticos dg e PE.4 - Exercicios de aula|
aula

Proxector multimedia e | o« PE.5 - Exercicios de aula
pantalla

o PE.6 - Exercicios de aula|

o PE.7 - Exercicios de aula|

o PE.8 - Exercicios de aula|

o PE.9 - Exercicios de aula|

o PE.10 - Exercicios de
aula
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KM XUNTA DE GALICIA ANEXO Xl

'Y CONSELLERIADE CULTURA, | MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS BI 1CI B
PROFESIONAIS

Como e con que
Que e para que Como L se valora
Duracion
Actividade EU Alimnado Instrumentos e (sesions)
ro esg:;ataore(fz r;) €rmos (tarefas) Resultados ou produtos Recursos procedementos de
(titulo e descricion) avaliacion
As necesidades e os gusto] , Exposicion da materia | o Atender a explicacion | o Saberemos como « Libro de texto. Atencion| « PE.1 - Exercicios de aula 6.0
do cliente - As necesidades da materia amoldarnos as 4 clientela. Ed. Editex
e 0s gustos do cliente necesidades e aos
o Orientacion do o Realizar as tarefas qustos dos clientes « Exercicios entregados | e PE.2 - Exercicios de aula
alumnado propostas polo profesor| polo profesor
« Equipos informéaticos dof e PE.4 - Exercicios de aula
aula
o Proxector multimedia e | « PE.5 - Exercicios de aula
pantalla
o PE.6 - Exercicios de aula
o PE.7 - Exercicios de aula
o PE.8 - Exercicios de aula
o PE.9 - Exercicios de aula
o PE.10 - Exercicios de
aula
TOTAL 12,0
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XUNTA DE GALICIA ANEXO Xl
CONSELLERIA DE CULTURA, MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS j BI | C | B
EDUCACION E UNIVERSIDADE

PROFESIONAIS

4.6.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

6 ?ratamento de reclamacions. 10

4.6.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

4.6.c) Obxectivos especificos da unidade didactica

. - . - Duracion
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades s
p (sesions)
1.1 Distinguir cada unha das fases que comprende o procedimento de 1 O proceso de queixas e reclamacions 3,0
queixas e reclamacions
2.1 Identificar os documentos que habitualmente se empregan na xestion de 2 Documentacion no proceso de reclamacion 50
queixas e reclamacions
2.2 Identificar as ferramentas informéaticas empregadas na xestion de
reclamacions
3.1 Cofiecer a normativa legal en materia de proteccion de datos 3 A normativa das reclamacions 2,0
3.2 Aplicar a normativa relativa & proteccion do consumidor nos dmbitos
europeo € nacional
TOTAL 10

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

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Mi." i.mos . 'Pesgl
exixibles cualificacion (%)

CAb.1 Ofrecéronselle alternativas & clientela ante reclamacions doadamente corrixibles, « PE.1 - Exercicios de aula S 18

expondo claramente os tempos e as condicions das operacions que cumpra realizar, asi

como o nivel de probabilidade de modificacién esperable

CA5.2 Recofiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion en relacion coas | 4 PE.2 - Exercicios de aula N 14

reclamacions

CA5.3 Subministréuselle & clientela a informacion e a documentacion necesarias para a « PE.3 - Exercicios de aula S 18

presentacién dunha reclamacion escrita, de ser o caso

CA5.4 Recolléronse os formularios presentados pola clientela para a realizacion dunha o PE.4 - Exercicios de aula S 18

reclamacion

CA5.5 Cubriuse unha folla de reclamacion « PE.5 - Exercicios de aula S 18

CA5.6 Compartiuse informacion co equipo de traballo « PE.6 - Exercicios de aula N 14
TOTAL 100

4.6.e) Contidos

Contidos

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

Documentos necesarios ou probas nunha reclamacion. Procedemento de recollida das reclamacions.
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XUNTA DE GALICIA

CONSELLER]A DE CULTURA,
EDUCACION E UNIVERSIDADE

ANEXO Xl
MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS
PROFESIONAIS

thCIB

4.6.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)
BRI (2 e SR Resultados ou produtos Recursos procedementos de
. L de tarefas) (tarefas) .
(titulo e descricion) avaliacion
O proceso de queixas e « Exposicion da materia | o Atender a exposicion | e Identificaranse todos os| e Libro de texto. Atencion| e PE.1 - Exercicios de aula 30
reclamacions - O proceso da materia elementos que forman & clientela. Ed. Editex
de queixas e reclamacions parte dun proceso de
« Orientacion do o Realizar as tarefas reclamacion o Exercicios entregados | e PE.2 - Exercicios de aula
alumnado propostas polo profesor
o Equipos informaticos dg e PE.3 - Exercicios de aula|
aula
o Proxector multimedia e | o PE.4 - Exercicios de aula
pantalla
o PE.5 - Exercicios de aula
o PE.6 - Exercicios de aula
Documentacion no proceso( o Explicacion da materia | « Atender a explicacion | o Traballarase con o Libro de texto. Atencion| e PE.1 - Exercicios de aula| 50
de reclamacion - da materia documentos e a clientela. Ed. Editex
Documentacion no proceso ) ) ) plicacions informéaticas » o
de reclamacion « Orientacion do o Realizar as tarefas empregadas en o Exercicios entregados | e PE.2 - Exercicios de aula
alumnado propostas procesos reais de polo profesor
reciamacion o Equipos informaticos dg e PE.3 - Exercicios de aula|
aula
o Proxector multimedia e | o PE.4 - Exercicios de aula
pantalla
o PE.5 - Exercicios de aula
o PE.6 - Exercicios de aula
Anormativa das | » Explicacion da materia | « Atender a explicacion | e Cofiecerase a o Libro de texto. Atencion|  PE.1 - Exercicios de aula 20
reclamacions - A normativa da materia normativa que regula a clientela. Ed. Editex
das reclamacions 0s procesos de
« Orientacion dos o Realizacion dos reclamacion o Exercicios entregados | e PE.2 - Exercicios de aula
alumnos exercicios propostos polo profesor
polo profesor o » .
o Equipos informaticos dg e PE.3 - Exercicios de aula|
aula
o Proxector multimedia e | o PE.4 - Exercicios de aula
pantalla
o PE.5 - Exercicios de aula
o PE.6 - Exercicios de aula
TOTAL 10,0
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XUNTA DE GALICIA ANEXO Xl
CONSELLERIA DE CULTURA, MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS j BI | C | B
EDUCACION E UNIVERSIDADE

PROFESIONAIS

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

¢, Analizouse o comportamento da clientela posible?

¢, Adaptaronse adecuadamente a actitude e o discurso a situacidn de partida?

¢, Obtivose a informacion necesaria da posible clientela?

¢, Favoreceuse a comunicacion co emprego de técnicas e actitudes apropiadas ao desenvolvemento desta?

¢, Mantivose unha conversa utilizando as férmulas, os léxico comercial e 0s nexos de comunicacion (pedir aclaracions, solicitar informacion,
pedir a alguén que repita, etc.)?

¢, Deuse resposta a unha pregunta de doada solucion, utilizando o Iéxico comercial axeitado?

¢, Expresouse oralmente un tema prefixado ante un grupo ou nunha relacion de comunicacién na que intervefien dous/duas interlocutores/as?
¢, Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara as demais persoas, demostrando cordialidade e amabilidade no trato?

¢, Transmitiuse informacion con claridade, de xeito ordenado e con estrutura clara e precisa?

¢, Analizouse a tipoloxia de publico?

¢, Diferenciouse clientela de provedores/as e do publico en xeral?

¢, Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacion comercial?

¢, Diferenciouse entre informacion e publicidade?

¢, Adecuaronse as respostas en funcién das preguntas do publico?

¢, Informouse a clientela acerca das caracteristicas do servizo, nomeadamente das calidades esperables?

¢, Asesorouse a clientela sobre a opcion mais recomendable, cando existan varias posibilidades, e informouse das caracteristicas e dos
acabamentos previsibles de cada unha?

¢, Solicitduselle & clientela que comunique a eleccion da opcion elixida?

¢, Fixose entrega & clientela dos artigos procesados e informouse dos servizos realizados nos artigos?

¢, Transmitironse a clientela, de maneira oportuna, as operacions que cumpra levar a cabo nos artigos entregados e os tempos previstos para
is0?

¢, Identificaronse os documentos de entrega asociados ao servizo ou produto.?

¢, Recolleuse a conformidade da clientela co acabamento obtido e, en caso contrario, tomouse nota adecuadamente das stas obxeccions?

¢, Valorouse a pulcritude e a correccidn, tanto no vestir como na imaxe corporal, elementos clave na atencion a clientela.

¢, Mantivose sempre o respecto cara & clientela?

¢, Intentouse a fidelizacion da clientela co bo resultado do traballo?

¢, Definiuse o periodo de garantia e as obrigas legais aparelladas?

¢, Caracterizouse o perfil de persoa emprendedora e describironse os requisitos e as actitudes necesarias para o desenvolvemento da atencion &
clientela?

¢, Valorouse a importancia da iniciativa individual, da creatividade, da colaboracién, da motivacién e da formacién no éxito da atencion 4 clientela?
¢, Recofiece os factores de risco inherentes 4 actividade emprendedora relacionada coa atencién & clientela?

¢, Ofrecéronselle alternativas 4 clientela ante reclamacions doadamente corrixibles, expondo claramente os tempos e as condicidns das operacions
que cumpra realizar, asi como o nivel de probabilidade de modificacion esperable?

¢, Recofiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion en relacion coas reclamacions?

¢, Subministréuselle & clientela a informacion e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacién escrita, de ser o caso?

¢, Recolléronse os formularios presentados pola clientela para a realizacién dunha reclamacién?

¢, Cubriuse unha folla de reclamacién?

-22-



W XUNTA DE GALICIA ANEXO XllI
(] . Z -,
19 ¢ CoNSELLERIADE CULTURA, MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS BI ICI3
PROFESIONAIS

¢, Compartiuse informacién co equipo de traballo?

Criterios de cualificacion:

1. A cualificacion da avaliacién sera un valor numérico sen decimais entre 1 e 10. A cualificacion final do médulo sera a nota media das diferentes
notas parciais obtidas nas avaliacions parciais. A cualificacién, sera numérica, sen decimais, redondeandose por exceso ou defecto.

En todo caso a cualificacion de cada resultado de aprendizaxe vira dada polas puntuacidns obtidas utilizando para elo os instrumentos de
avaliacion que se sinalan en cada criterio de avaliacion. Considerarase que o alumno/a superou o resultado se obtén unha puntuacién minima de 5
sobre 10 puntos.

A cualificacion por trimestre calcularase como a media ponderada de:

- Seguimento das actividades de aula e andlise de traballos individuais ou en grupo (poden ser actividades ou casos practicos a resolver de forma
individual, por parellas ou equipos de traballo): considerando a claridade, orde, dominio dos contidos, calidade, participacién no traballo de
equipo.... Tipo de cualificacién: 1-10 puntos. Ponderacion na nota: 20%.

O alumnado fara entrega semanalmente do traballo indicado para a data fixada. Non se puntuaran os traballos extemporaneos.

- Realizacién de probas especificas de cofiecemento (poden conter preguntas cortas, exercicios para solucionar, preguntas tipo test ou preguntas
verdadeiro/falso): Consistirdn nunha ou mais probas obxetivas por avaliacion que teran caracter tedrico y/o practico. Entre todas as realizadas no
trimestre, calcularase a media aritmética, sempre e cando o alumno obtefia como minimo 5 puntos en cada unha das probas. Ponderacién na nota
da avaliacion: 80%.

Na realizacion das probas obxetivas queda prohibido 0 emprego de teléfonos méviles, tabletas ou calquer dispositivo de comunicacién co exterior.

En caso de confinamentos parciais, é dicir, se parte do alumnado (un ou varios alumnos/as) estéa confinado ou a docente esta confinada,
menteranse os criterios de cualificacién arriba indicados.

En caso de confinamento total os criterios de cualificacion arriba indicados coa variacidn nas porcentaxes que se indican a continuacion:
A) 50% corresponde a tarefas realizadas na aula virtual.

B) 50% corresponde a proba escrita.

Neste dous apartados A e B, sera necesario acadar como minimo o 50% da valoracién maxima de cada un para superar a avaliacion.

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas

6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

O alumnado que non superare algun resultado de aprendizaxe debera realizar as oportunas probas de recuperacion trimestrais, nas datas fixadas
pola profesora encargada do médulo. Considerarase superado o resultado de aprendizaxe se nas citadas probas obtén unha puntuacion minima
de 5 puntos.

0 alumnado que non supere algunha das avaliacidns trimestrais debera presentarse, para poder superar o médulo, a unha proba final na que sera
avaliado daquelas partes da materia non superadas. A proba extraordinaria de recuperacion consistira nun examen teorico-practico que versara
sobre os contidos da avaliacidn pendente.

Nesta proba final queda prohibido o uso de telefonos méviles o outros instrumentos eléctonicos para realizar os calculos que requiran as distintas
cuestidns pantexadas.

Con independencia do sinalado, a profesora, podera recomendar a realizacidn de exercicios e actividades de reforzo aos alumnos con dificultades
de aprendizaxe, para a sta confeccion de forma auténoma.

Para os alumnos que non accedan & FCT e non tefian superado o modulo, desenvolveranse sesions de recuperacion, nas que se realizaran
actividades teorica-practicas, co obxectivo de resolver dibidas conducentes a acadar os contidos minimos exixibles.
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6.b) Procedemento para definir a proba de avaliacion extraordinaria para o alumnado con perda de dereito a
avaliacion continua

Os alumnos que superen a porcentaxe legalmente establecida de faltas de asistencia perderan o dereito a avaliacidn continua. Esta situacion
comunicaraselle por escrito polo seu titor, debendo realizar unha proba final extraordinaria, na data fixada pola Xefatura de Estudos, para poder
superar 0 médulo.

A proba extraordinaria de avaliacion consistira nunha proba teérico-practica sobre os criterios de avaliacion do moédulo considerados minimos
exixibles. A cualificacion sera numérica entre 1 e 10 puntos. Para superar esta proba final extraordinaria debera obter unha puntuacién minima de 5
puntos.

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

Establecerase un procedemento de seguimento da programacion basado na autorevisién periodica para verificar o cumprimento dos contidos e as
tarefas propostas, segundo a previsidn establecida. O seguimento global da programacion farase mensualmente.
O final do ano realizarase unha valoracion global da programacion, na que consten as posibles modificaciéns e melloras para o seguinte curso.

8. Medidas de atencidn a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacién da avaliacién inicial

Na primeira quincena do curso académico farase unha avaliacion inicial para detectar os cofiecementos previos do alumnado en relacién ao
maodulo, e observarase a actitude do alumnado co fin de informar ao titor/a daquelas circunstancias especiales apreciadas nos alumnos
(caracteristicas xerais do grupo, e especificas académicas e/ou persoais con incidencia educativa).

Para esta avaliacion inicial valorarase a informacidn recollida nos informes individualizados de avaliacion da etapa anteriormente cursada e as
indicaciéns do departamento de Orientacién, no caso de alumnos con necesidades educativas especiais.

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

Pddense propofier actividades especificas de apoio, para realizar dentro ou fora do horario lectivo, no caso de algin alumno que asi o requira.
Estas tarefas, complementarias, non deben afectar a temporalizacién.

Como medidas de reforzo educativo para potenciar os contidos nos que os alumnos tefian dificultades na consecucidn dos obxectivos, poderan
propofierse:

- Exercicios especificos para acadar os contidos minimos.

- Exercicios de consolidacién, para os alumnos que, acadando os contidos minimos, tefien certas dificultades nalgun concepto ou procedemento.
Medidas de ampliacion para os alumnos que superen amplamente os obxectivos do médulo:

- Exercicios especiais para os alumnos que demostren un dominio notable de conceptos e procedementos.

- Exercicios de investigacion de contidos non tratados na aula. Estes exercicios variaran segundo a unidade didactica de que se trate, procurando
fomentar no alumno a creatividade.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacién en valores

A lexislacion educativa vixente contempla, na sua relacion de principios, a transmisién daqueles valores que favorecen a liberdade persoal, a
responsabilidade, a cidadania democratica, a solidariedade, a tolerancia, a igualdade, o respecto e a xustiza, que constitlien a base da vida en
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comun.

Con esta referencia legal, con cada unha das conmemoracions establecidas no calendario escolar, o profesor, podera programar puntualmente
actividades, temas ou charlas que contribuan a lograr os obxectivos marcados en relacién coas mesmas.Deste xeito, procuraremos destacar uns
determinados valores de forma simultanea a transmision de cofiecementos, prestando especial atencion & celebracion da Constitucion, ao 1° de
Maio, dia do Consumidor, Saude, Europa, Medio Ambiente e Letras Galegas.

Alguns destes valores que deben ser transmitidos de forma transversal:

- Prevencion de riscos no desenvolvemento profesional (postura corporal, uso das pantallas de visualizacidn de datos, prevencion de patoloxias
osteo-articulares, visuales, efc).

- Educacion ambiental relacionada coa utilizacion eficiente dos recursos e a necesidade de reciclar.

- lgualdade de oportunidades / Rexeitamento do Sexismo / Multiculturalidade, fomentando unha posicion actitudinal axeitada, ao longo de todo o
curso, transmitindo a importancia de respectar ao outro con independencia da sua orixe, sexo, raza, orientacién sexual, ideoloxia, relixién, etc, asi
como valorar a diversidade cultural e humana como fonte de riqueza e non de conflito.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Como neste Centro se organizan actividades complementarias de moi diversa indole, promovidas polo departamento de Administrativo o de
Formacion e Orientacion Laboral, estes alumnos colaboraran nas mesma, da forma mais eficaz posibel, sempre que a activade tefia relacion cos
obxectivos xerais deste modulo.

10.0Outros apartados

10.1) Covid

Seguindo a normativa establecida ao efecto procédese a fixar as pautas de desenvolvemento das clases en caso de confinamento total ou parcial
derivado da situacién COVID que estamos a vivir.

MARCO NORMATIVO:

- Instrucciéns do 30 de xullo 2020, da Direccion Xeral de Educacion, Formacion Profesional e Innovacidn Educativa, en relacion as medidas
educativas que se deban adoptar no curso académico 2020/2021, nos centros docentes da Comunidade Auténoma de Galicia nos que se imparten
as ensinanzas de educacion infantil, da educacién primaria, da educacion secundaria obrigatoria € do bacharelato.

- Instruccidn do 31 de agosto 2020: Resolucién conxunta das Consellerias de Educacion, Universidade e Formacién Profesional e de Sanidade que
aproban as instruccions polas que se incorporan a declaracion de actuacions coordinadas en materia de saude publica aprobadas polo Consello
Interterritorial do Sistema Nacional de Salud Publica (D.0.G n°174 BIS DO 28-8-2020) e a actualizacidn das recomendacions sanitarias do Comité
Clinico ao Protocolo do 22 de Xullo de Adaptacién ao contexto da Covid 19 nos centros de ensino non universitario de Galicia para o curso 2020-
2021.

SITUACIONS A CONTEMPLAR E PAUTA DE ACTUACION:

- Confinamento parcial (dun ou varios alumnos ou alumnas do grupo da docente):
As clases continuaran a través da aula virtual habilitada, programéndose as sesions de videoconferencia que se estimen necesarias.

- Confinamento total (de todo o grupo):
A comunicacion, temario e tarefas seguira desenvolvéndose a través da aula virtual, debendo respectarse a carga horaria correspondente ao
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maédulo. Asi mesmo, programarse co alumnado un horario de videoconferencias dentro do horario lectivo de duracion non superior a 30 minutos
por sesion.

Os criterios de cualificacion a aplicar seran os establecidos no apartado 5 da Programacién.
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