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1. Criterios de avaliacion do terceiro trimestre afectados (por cada unidade didactica)

1.1 Identificacion da unidade didactica

Ne Unidade didactica
4 Tratamento de reclamacions
Resultado de aprendizaxe Criterio de avaliacion Imprescindible | Desenvolvera- Instrumento de avaliacion
(si, non) se neste curso
(si, non)
RAA4 - Recofiece as capacidades asociadas a iniciativa empren- CAA4.1 Caracterizouse o perfil de persoa emprendedora e describironse Si Non PE.1 - Exame
dedora, identificando os requisitos derivados do servizo de aten- | os requisitos e as actitudes necesarias para o desenvolvemento da
cion a clientela atencion 4 clientela
CA4.2 Valorouse a importancia da iniciativa individual, da creatividade, Si Non ® PE.2 - Exame
da colaboracién, da motivacion e da formacidn no éxito da atencion a
clientela
CA4.3 Recofiece os factores de risco inherentes & actividade emprende- Si Non ® PE.3 —Exame
) ) ) dora relacionada coa atencidn a clientela
RAS - Atende reclamacions de posible clientela e recofiece o CA5.1 Ofrecéronselle alternativas 4 clientela ante reclamaciéns doada- Si Non * PE.4 - Exame
protocolo de actuacion mente corrixibles, expondo claramente os tempos e as condicidns das
operacions que cumpra realizar, asi como o nivel de probabilidade de
modificacion esperable
CA5.2 Recofiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion Si Non ® PE.5 - Exame
en relacion coas reclamacions
CA5.3 Subministréuselle & clientela a informacién e a documentacién Si Non ® PE.6 - Exame
necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita, de ser o caso
CA5.4 Recolléronse os formularios presentados pola clientela para a Si Non ® PE.7 - Exame
realizacion dunha reclamacion
CA5.5 Cubriuse unha folla de reclamaciénCA5.6 Compartiuse informa- Si Non ® PE.8 - Exame
cién co equipo de traballo ¢ si non PE.9 - Exame

5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificacion
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Para superar o médulo o estudante debe dominar como minimo:

Proceso de comunicacion. Axentes e elementos que interveren.

Barreiras e dificultades comunicativas.

Comunicacion verbal: emisidn e recepcion de mensaxes orais.

Motivacion, frustracion e mecanismos de defensa. Comunicacion non verbal.
0O/a vendedor/ora: caracteristicas, funcions e actitudes; calidades e aptitudes para a venda e o seu desenvolvemento.
Exposicion das calidades dos produtos e servizos.

0O/a vendedor/ora profesional: modelo de actuacion. Relacions coa clientela.
Papeis, obxectivos e relacidn entre profesionais e a clientela.

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

Atencion personalizada como base da confianza na oferta de servizo..
Obxecciéns da clientela e o seu tratamento.

CRITERIOS DE AVALIACION
e Alumnado coa primeira e segunda avaliacion superadas

e Cualificacidn final: Farase media aritmética entre a nota da primeira e segunda avaliacion (con posible incremento segundo a media acadada nas tarefas da 32 avalia-
Cién (entre 1 e 2 puntos: Entre 6y 7: 1 punto - Entre 7,1y 8: 1,5 puntos Mais de 8: 2 puntos).

e Alumnado coa primeira e/a segunda avaliacion non superadas

e Cunha avaliacion das mencionadas non superada: Media aritmética entre a nota da avaliacidén superada e a nota da recuperacion. A nota da recuperacion obterase
entre a media aritmética das tarefas establecidas e a proba. Coas duas avaliacidns non superadas: Media aritmética entre as tarefas establecidas de recuperacién da
primeira e segunda avaliacidn e as probas correspondentes.

e Astarefas de recuperacién suporan o 50% da nota

e As probas tipo test suporan o 50% da nota

e Tefien que acadar un 40% en cada unha das ferramentas de avaliacién para facer media.
e A cualificacidn final para a superacion do maédulo tera que ser de 5 puntos ou superior.

e Alumnado con perda do dereito a avaliacion continua
o Non hai casos
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6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas

Criterios de avaliacion imprescindibles (por cada unidade didactica)

jB|ICIB

N2 Unidade didactica

1 Atencidn 6 cliente

12 22 Resultado de aprendizaxe Criterio de avaliacion Instrumento de avaliacién

aval. | aval.
X = RA1 - Atende posible clientela, recofiecendo as técnicas de comunica- | CAL.1 Analizouse o comportamento da clientela posible LC cuestionario
cién CA1.3 Obtivose a informacién necesaria da posible clientela LC traballo

CA1.4 Favoreceuse a comunicacion co emprego de técnicas e actitudes PE.4 — Exame
apropiadas ao desenvolvemento desta
CA1.6 Deuse resposta a unha pregunta de doada solucién, utilizando o PE.6 - Exame
|éxico comercial axeitado
CA1.9 Transmitiuse informacion con claridade, de xeito ordenado e con | PE.7 - Exame
estrutura clara e precisa

N2 Unidade didactica

2 Venta de produtos e servizos

2 2 Resultado de aprendizaxe Criterio de avaliacion Instrumento de avaliacion
aval. | aval.
X X | RA2 - Comunica 4 posible clientela as posibilidades do servizo e xustifica- | CA2.1 Analizouse a tipoloxia de publico PE.1 - cuestionario
as desde o punto de vista técnico CAZ2.2 Diferenciouse clientela de provedores/as e do publico en xeral PE.2 - cuestionario

CA2.3 Recofieceuse a terminoloxia bdsica de comunicacién comercial PE.4 - Exame
CA2.4 Diferenciouse entre informacion e publicidade LC.1 - Exercicios
CA2.5 Adecuaronse as respostas en funcidn das preguntas do publico PE.6 - Exame
CA2.6 Informouse a clientela acerca das caracteristicas do servizo, no- LC.3 -
meadamente das calidades esperables
CA2.7 Asesorouse a clientela sobre a opcién mais recomendable, cando | PE.7 - Exame
existan varias posibilidades, e informouse das caracteristicas e dos aca-
bamentos previsibles de cada unha
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operacions executadas

que cumpra levar a cabo nos artigos entregados e os tempos previstos
para iso

CA3.3 Identificaronse os documentos de entrega asociados ao servizo ou
produto e

CA3.4 Recolleuse a conformidade da clientela co acabamento obtido e,
en caso contrario, tomouse nota adecuadamente das stas obxeccidns
CA3.6 Mantivose sempre o respecto cara a clientela

CA3.7 Intentouse a fidelizacidn da clientela co bo resultado do traballo e
CA3.8 Definiuse o periodo de garantia e as obrigas legais aparelladas

Ne Unidade didactica
3 Informacion 6 cliente
12 2 Resultado de aprendizaxe Criterio de avaliacion Instrumento de avaliacion
aval. | aval.
X |= RA3-Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as | CA3.2 Transmitironse a clientela, de maneira oportuna, as operacions ¢ LC.1 - Exercicios

el PE.8 - Exame

PE.1 - Cuestionario sobre caracteristicas

PE.8 - Exame
LC.3 - Traballo
PE.8 - Exame

6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion -

Impartense os contidos a través da aula virtual e con apoio en reuniéns semanais por webex co alumnado separado en dous grupos:

Grupo A: ampliacién e reforzo de cofiecementos (coa intencién de que mellore a cualificacion final do médulo), tarefas grupais.
Grupo B: recuperacidn de cofiecementos, serd unha actuacion individualizada dependendo dos resultados de aprendizaxe que non se acadaron para superar o modulo.

Fixaranse os tempos e datas das diferentes actividades a entregar na aula virtual.
Fixaranse as datas das probas que se realizaran na aula virtual (cuestionario tedrico prdctico das partes suspensas).
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6.b) Procedemento para definir a proba de avaliacidn extraordinaria para o alumnado con perda de dereito a avaliacidn continua

O estudante que perda o dereito a avaliacion continua tera que presentarse no periodo da avaliacidn final para realizar unha proba tedrico-practica a través da aula virtual.
e Para acadar a avaliacidn positiva o estudante terd que acadar como minimo o 50% do valor da proba, a nota final sera a acadada en dita proba.

Se ademais realiza as actividades de recuperacién propostas para a recuperacion e entrega os traballos pendentes dos primeiros trimestres.
e A nota final serda a media da proba final tedrico-practica que representa o 50% da nota e o outro 50% seran a media dos exercicios e traballos realizados durante os
tres trimestres
o Para acadar a avaliacidn positiva o estudante terd que acadar como minimo o 50% da suma das ferramentas de avaliacion.
o Tendo que acadar un 40% da nota de cada unha das ferramentas de avaliacién para facer media.

8. Medidas de atencion a diversidade

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

Atencion personalizada a través do correo, sesidns de consulta en Webex e materias complementarios na aula virtual.
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