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Cédigo Centro Concello Apo .
académico
36013448 Manuel Antonio Vigo 2023/2024
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
HOT Hostalaria e turismo CBHOT11 Cocifa e restauracion g;(‘élic;zformativos de grao Réxime xeral-ordinario
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP3005 Atencion & clientela 2023/2024 2 58 58

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

FRANCISCO MANUEL BLANCO GARRIDO

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision departamento
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2. Concrecion do curriculo en relacidon coa stia adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

thCIB

Esta programacion realizase para 0 maddulo MP3005: Atencidn & clientela, pertencente ao 1° curso de Formacién Profesional Basica de cocifia e
restauracion; tomado como referencia 0 DECRETO 107/2014, do 4 de setembro, introducindo as adaptacidns necesarias para adecuar a docencia
as carcteristicas do alumnado e as caracteristicas do contorno sociocultural do centro.

Baseandonos para esta adecuacion, ademais no perfil profesional do titulo, competencia Xeral e Competencias profesionais, persoais e sociais,
que se concretan no Decreto do Curriculo como segue:

Perfil profesional do titulo: Determinado pola competencia xeral, competencias profesionais e sociais e de selo caso as unidades de competencia
do catélogo nacional de cualificaciéns profesionais incluidas no titulo.

Competencia xeral: Atender nas actividades de servizo e atencion a clientela, tendo en conta as instrucciéns recibidas, no ambito da execucién e
as normas establecidas. Atender e comunicar as posibles suxerencias e reclamacions efectuadas polos clientes no ambito da sua
responsabilidade, seguindo as normas establecidas. Comunicarse con claridade, precisién e fluidez nos distintos contextos sociais ou profesionais
e polos distintos medios, canais e soportes 6 seu alcance, utilizando e adecuando os recursos lingiisticos.

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

desenvolvemento de cada unha

u.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
1 Atencion 6 cliente Identificar os diferentes tipos de comunicacion e aplicar as técnicas adecuadas en cada un de eles 14 25
2 Venda de productos e servizos Expofier e identificar as cualidades de productos e servizo na venda de productos. 15 25
3 Informacion 6 cliente Identificar os distintos tipo de clientela e investigar as suas necesidades para dar un bo servizo 14 25
4 Tratamento de reclamacions Identificar os diferentes tipos de técnicas e procedementos para un bo tratamento ante unha reclamacion 15 25
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

1 Atencion 6 cliente 14

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 Sl
RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operacions executadas Sl
RA4 - Recofiece as capacidades asociadas 4 iniciativa emprendedora, identificando os requisitos derivados do servizo de atencion & clientela Sl
RAS5 - Atende reclamacions de posible clientela e recofiece o protocolo de actuacion Sl

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

Criterios de avaliacion

CA1.1 Analizouse o comportamento da clientela posible

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

CA1.3 Obtivose a informacion necesaria da posible clientela

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

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

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

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

-3-
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Criterios de avaliacion

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

trato

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

CA2.1 Analizouse a tipoloxia de publico

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

CA2.3 Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacioén comercial

CA2.4 Diferenciouse entre informacion e publicidade

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

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

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

CA2.8 Solicitéuselle a clientela que comunique a eleccidn da opcién elixida

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

CA3.2 Transmitironse a clientela, de maneira oportuna, as operaciéns 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

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

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

CA3.6 Mantivose sempre 0 respecto cara a clientela

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

CAZ3.8 Definiuse o periodo de garantia e as obrigas legais aparelladas
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Criterios de avaliacion

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

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

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

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

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

CA5.3 Subministréuselle a clientela a informacion e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita, de ser o caso

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

CA5.5 Cubriuse unha folla de reclamacion

CA5.6 Compartiuse informacion co equipo de traballo

4.1.e) Contidos

Contidos

Proceso de comunicacion. Axentes e elementos que intervefien.

Barreiras e dificultades comunicativas.

Comunicacién verbal: emision e recepcién de mensaxes orais.

Motivacién, frustracién e mecanismos de defensa. Comunicacion non verbal.

O/a vendedor/ora: caracteristicas, funcidns 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.

Papeis, obxectivos e relacion entre profesionais e a clientela.
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Contidos

Tipoloxia de clientela e a sua relacion coa prestacién do servizo.
Atencion personalizada como base da confianza na oferta de servizo.
Necesidades e gustos da clientela, e criterios para a sua satisfaccion.
Obxecciéns da clientela e o seu tratamento.

A persoa emprendedora no servizo de atencién a clientela.

Iniciativa, creatividade, colaboracidn, motivacion e formacion na actividade de atencién & clientela.

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

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.

4.2.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
2 Venda de productos e servizos 15
4.2.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 Sl
RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operacions executadas Sl
RA4 - Recofiece as capacidades asociadas 4 iniciativa emprendedora, identificando os requisitos derivados do servizo de atencion & clientela Sl
RAS5 - Atende reclamacions de posible clientela e recofiece o protocolo de actuacién Sl
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4.2.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA1.1 Analizouse o comportamento da clientela posible

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

CA1.3 Obtivose a informacion necesaria da posible clientela

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

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

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

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

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

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

CA2.1 Analizouse a tipoloxia de publico

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

CA2.3 Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacion comercial

CA2.4 Diferenciouse entre informacion e publicidade

CA2.5 Adecuéronse as respostas en funcién das preguntas do publico

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

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

CA2.8 Solicitouselle a clientela que comunique a eleccion da opcién elixida
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Criterios de avaliacion

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

CA3.2 Transmitironse a clientela, de maneira oportuna, as operaciéns 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

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

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

CA3.6 Mantivose sempre 0 respecto cara a clientela

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

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

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

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

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

CAA5.1 Ofrecéronselle alternativas a clientela ante reclamaciéns doadamente corrixibles, expondo claramente os tempos e as condiciéns 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 en relacion coas reclamacions

CA5.3 Subministréuselle a clientela a informacion e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita, de ser o caso

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

CA5.5 Cubriuse unha folla de reclamacion

CA5.6 Compartiuse informacion co equipo de traballo
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Contidos

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

Motivacién, frustracién e mecanismos de defensa. Comunicacion non verbal.

Exposicion das calidades dos produtos e servizos.

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

Técnicas de venda.

Papeis, obxectivos e relacion entre profesionais e a clientela.

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

Atencion personalizada como base da confianza na oferta de servizo.

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

Obxeccidns da clientela e o seu tratamento.

A persoa emprendedora no servizo de atencion a clientela.

Iniciativa, creatividade, colaboracién, motivacion e formacion na actividade de atencién & clientela.

O risco como factor inherente & actividade emprendedora relacionada coa atencion 4 clientela.

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

O/a vendedor/ora: caracteristicas, funcions e actitudes; calidades e aptitudes para a venda e o seu desenvolvemento.

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

4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.°

Titulo da UD

Duracién

3 Informacion 6 cliente

14
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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 Sl
RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operaciéns executadas Sl
RA4 - Recofiece as capacidades asociadas 4 iniciativa emprendedora, identificando os requisitos derivados do servizo de atencion & clientela Sl
RA5 - Atende reclamacions de posible clientela e recofiece o protocolo de actuacion Sl

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

Criterios de avaliacion

CA1.1 Analizouse o comportamento da clientela posible

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

CA1.3 Obtivose a informacion necesaria da posible clientela

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

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

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

CA1.7 Expresouse oralmente un tema prefixado ante un grupo ou nunha relacién de comunicacion na que intervefien dous/duas interlocutores/as

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

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

CA2.1 Analizouse a tipoloxia de publico

-10-
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Criterios de avaliacion

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

CA2.3 Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacion comercial

CA2.4 Diferenciouse entre informacion e publicidade

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

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

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

CA2.8 Solicitouselle a clientela que comunique a eleccidn da opcién elixida

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

CA3.2 Transmitironse a clientela, de maneira oportuna, as operaciéns 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

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

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

CA3.6 Mantivose sempre 0 respecto cara a clientela

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

CAZ3.8 Definiuse o periodo de garantia e as obrigas legais aparelladas

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

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

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

-11-
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Criterios de avaliacion

CAA5.1 Ofrecéronselle alternativas a clientela ante reclamaciéns doadamente corrixibles, expondo claramente os tempos e as condiciéns 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 en relacion coas reclamacions

CA5.3 Subministréuselle a clientela a informacion e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita, de ser o caso

CA5.4 Recolléronse os formularios presentados pola clientela para a realizacion dunha reclamacion

CA5.5 Cubriuse unha folla de reclamacion

CA5.6 Compartiuse informacion co equipo de traballo

4.3.e) Contidos

Contidos

Proceso de comunicacidn. Axentes e elementos que intervefien.

Barreiras e dificultades comunicativas.

Comunicacién verbal: emision e recepcién de mensaxes orais.

Motivacién, frustracién e mecanismos de defensa. Comunicacion non verbal.
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.

Papeis, obxectivos e relacion entre profesionais e a clientela.

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

Atencion personalizada como base da confianza na oferta de servizo.

Necesidades e gustos da clientela, e criterios para a sta satisfaccion.
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Contidos

Obxeccidns da clientela e o seu tratamento.
A persoa emprendedora no servizo de atencién a clientela.
Iniciativa, creatividade, colaboracién, motivacién e formacion na actividade de atencion a clientela.

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

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

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

4.4.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
4 Tratamento de reclamacions 15
4.4.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 Sl
RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operacions executadas Sl
RA4 - Recofiece as capacidades asociadas 4 iniciativa emprendedora, identificando os requisitos derivados do servizo de atencion a clientela Sl
RAS5 - Atende reclamacions de posible clientela e recofiece o protocolo de actuacién Sl

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

Criterios de avaliacion

CA1.1 Analizouse o comportamento da clientela posible

CA1.2 Adaptéronse adecuadamente a actitude e o discurso & situacién de partida
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CA1.3 Obtivose a informacion necesaria da posible clientela

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

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

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

CA1.7 Expresouse oralmente un tema prefixado ante un grupo ou nunha relacién de comunicacion na que intervefien dous/duas interlocutores/as

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

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

CA2.1 Analizouse a tipoloxia de publico

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

CA2.3 Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacion comercial

CA2.4 Diferenciouse entre informacion e publicidade

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

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

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

CA2.8 Solicitouselle a clientela que comunique a eleccidn da opcién elixida

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

CA3.2 Transmitironse a clientela, de maneira oportuna, as operaciéns 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

-14 -




CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION B I I C I B
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES ANEXO Xl

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

EX XUNTA
84 DE GALICIA

Criterios de avaliacion

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

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

CA3.6 Mantivose sempre 0 respecto cara a clientela

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

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

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

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

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

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

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

CA5.3 Subministréuselle a clientela a informacidn e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita, de ser o caso

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

CA5.5 Cubriuse unha folla de reclamacion

CAA5.6 Compartiuse informacion co equipo de traballo

4.4.¢e) Contidos

Contidos

Proceso de comunicacidn. Axentes e elementos que intervefien.
Barreiras e dificultades comunicativas.
Comunicacién verbal: emision e recepcién de mensaxes orais.
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Motivacién, frustracién e mecanismos de defensa. Comunicacion non verbal.

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.

Papeis, obxectivos e relacion entre profesionais e a clientela.

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

Atencion personalizada como base da confianza na oferta de servizo.

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

Obxecciéns da clientela e o seu tratamento.

A persoa emprendedora no servizo de atencién a clientela.

Iniciativa, creatividade, colaboracién, motivacion e formacién na actividade de atencion & clientela.

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

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.

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

Probas escritas teorico practicas suporan o 70% do total da nota:

Farase unha proba escrita por avaliacidén de obrigado cumplimento valorada de 1 a 10 puntos. Todos aqueles que non poidan presentarse a estas probas por motivos alleos ao centro escolar, deberan recuperar nas
probas que o docente considere.

As actividades didacticas desenvoltas ao longo do curso académico suporan o 30%. estas actividades son de obrigado cumprimento. valorarrase tanto o contido da mesma como a exposicion segundo os criterios
expostos na aula pola profesora. Non se aceptaran fora da data marcada como limite na aula. Aqueles alumnos que non acudan a clase cando se programan as actividades teran a responsabilidade por si mesmos
de informarse ao respecto sobre o contido das actividades e datas de entrega. Aqueles alumnos que non presenten unha determinada actividade poderan ser examinados da mesma no momento que a profesora
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considere oportuno, previo consenso co alumno.

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas
6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

No suposto de non acadar unha avaliacion positiva do modulo (un 5 sobre 10), o alumnado sera informado das actividades programadas para a sta recuperacion,
asi como do periodo da sua realizacion, temporalizacion e data en que seran avaliados. No caso de ter as avaliaciéns non superadas, Durante

o periodo ordinario, para a recuperacion de cada avaliacién non superada, programaranse actividades e traballos dirixidos que permitan ao

alumno/a adquirir as capacidades non acadadas e cumprir cos minimos esixidos. No seu caso o alumno debera presentar os traballos

correspondentes non presentados no momento.

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

Se 0 alumnos supera 0 10% de faltas sin xustificar e ten a perda de avaliacidn, fardse unha proba de todas as partes do temario.

Para aprobar o mddulo é condicidn imprescindible obter como minimo un 5 tanto nas actividades desenvolvidas e/ou presentadas como na

proba tedrica e na valoracion actitudinal, non existindo a posibilidade de facer media entre as probas, nin de gardar parte aprobada se fose o caso.
Sinalar que para o alumnado con perda do dereito & avaliacion continua, terase en conta tal e como establece o artigo 25.3 da Orde do 12 de xullo
de 2011 pola que se regulan o desenvolvemento, a avaliacion e a acreditacion académica do alumnado das ensinanzas de formacion profesional
inicial:O nimero de faltas que implica a perda do dereito & avaliacion continua nun determinado médulo seré do 10 % respecto da stia duracion
total. Para os efectos de determinacion da perda do dereito & avaliacién continua, o profesorado valorara as circunstancias persoais e laborais do
alumno ou alumna na xustificacion desas faltas, cuxa aceptacion sera acorde co establecido no correspondente regulamento de réxime interior do
centro,, e que podera seguir asistindo a clase con caracter presencial salvo en actividades que impliquen ricos tal e como establece a normativa
vixente no seu artigo 25.4. Dado a diversidade de idades do alumnado deste mddulo, moitos deles ainda estan en idade escolar obrigatoria.
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A orde de avaliacién no seu artigo 23.5 sinala que cada departamento de familia profesional realizara cunha frecuencia minimia mensual o
seguimento das programaciéns de cada médulo, indicando grado de cumprimento e xustificacién razoada no caso de desviacions, ademais a
programacion sera revisada ao inicio de curso e se entregara unha memoria final de curso.

Para o seguimento mensual utilizarase o procedemento de Programacion que se entregara a xefatura de

departamento, xa que dito seguimento e revision debera constar nas correspontes actas de departamento.

Para a memoria final utilizaremos o modelo proporcionado pola xefatura de estudos ao final de curso.

No seguimento da programacién teranse en conta as conclusions obtidas na avaliacién inicial. Os principais indicadores do grao do cumprimento
da programacion seran:

1. O grao de cumprimento da temporalizacién

2. O logro dos obxectivos programados

3. Os resultados académicos acadados

Para a avaliacion da practica docente recabarase informacion a través de cuestionarios periodicos pasados aos alumnos nos que se solicitara
valoracion sobre a metodoloxia e aspectos relativos a docencia, a forma de traballo na aula e no taller, técnicas de avaliacion, asi como cuestiéns
que indiquen se acadaron os obxectivos das distintas unidades didacticas.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacidn inicial

A avaliacién inicial constara dun cuestionario tipo test é de resposta sinxela sobre vocabulario especifico sobre atencién 6 cliente € comunicacién.

O obxetivo do cuestinario /avaliacion inicial ,sera concretar en que nivel de cofiecementos se atopa o grupo con relacion 6 médulo.

Tal e como se establece na lexislacién vixente Orde de avaliacidn 12 de xullo de 2011 no seu artigo 28: "Ao comezo das actividades do curso
académico, o equipo docente realizara unha sesién de avaliacion inicial do alumnado, que tera por obxecto cofiecer as caracteristicas e a

formacién previa de cada alumno e de cada alumna, asi como as sUas capacidades. Asi mesmo, debera servir para orientar e situar o alumnado

en relacion co perfil profesional correspon-dente”.

A avaliacién inicial permitira cofiecer todo o relacionado coa motivacion do alumno, a actitude coa que se enfronta ao proceso de ensinanzaaprendizaxe,
e 0s cofiecementos que ten sobre a materia que se vai impartir. Para a sua aplicacién empregaranse:

Cuestionario de motivacion inicial. Os indicadores deste cuestionario son: nivel de estudos realizados, interese na realizacién do médulo,
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8.b) Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos obxectivos programados

O caréacter continuo da avaliacién debe permitir, a deteccion precoz das posibles dificultades na adquisicién dos contidos por parte do alumnado e,
en consecuencia, promover a identificacion dos aspectos do proceso que provocan estas dificultades e a adopcién das medidas oportunas.

Cando a andlise da marcha dun estudante determine dificultades para o seguimento, darase un apoio educativo personalizado determinando
aqueles contidos nos que ten mais dificultades propofiendo traballos e actividades de reforzo que lle permitan acadar as capacidades terminais
asociados aos contidos minimos propostos nesta programacién didactica.

No caso en que non sexa posible que garantir a consecucion efectiva os resultados da aprendizaxe, o equipo docente podera propofier a través do
departamento de Orientacion, a solicitude de flexibilidade horaria, tal e como establece a ORDE do 12 de xullo de 2011 pola que se regulan o
desenvolvemento, a avaliacion e a acreditacion académica do alumnado das ensinanzas de formacidn profesional inicial, no seu artigo 15 .

De acordo co artigo 61 do Decreto 114/2010, do 1 de xullo, 0 alumnado con necesidades educativas especiais, consonte o establecido no artigo 73
da Lei organica 2/2006, do 3 de maio, de educacion, podera ser autorizado, cando as necesidades de apoio especifico asi 0 xustifiquen, para
cursar os ciclos formativos en réxime ordinario de xeito fragmentado por médulos, cunha temporalizacién distinta & establecida con caracter xeral.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

E importante sinalar que ao longo do médulo se traballara coa educacion en valores non s6 a través do traballo con actitudes recollidas no curriculo
do mddulo, sendn a través de distintos contidos inherentes ao noso traballo de aula-taller-obradoiro, para este mddulo podemos destacar:
Educacién para a igualdade: Estara sempre presente, xa que logo, en ningtin momento se fara diferenza entre o noso alumnado por causa do seu
sexo, raza, crenzas ou calquera outra caracteristica de diferenciacién entre as persoas.

Educacion ambiental: E fundamental fomentar o respecto ao medio ambiente e mesmo fomentar o correcto emprego dos medios de que se dispon
sen desperdiciar papel, consumo de auga, electricidade, etc., insistir na reciclaxe e na conservacion.

Educacion para a satde: E importante adquirir bos habitos posturais no traballo, asi como uns adecuados habitos de satde e limpeza ou unha
adecuada hixiene ocular ou visual nun sistema educativo e laboral onde os ordenadores toman cada dia un papel mais importante, sen esquecer
que a nivel profesional (tendo en conta nas situacions en que exerceran o seu traballo) deben ter en conta a sta satde persoal e a do usuario
como elementos cotids do seu emprego.
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Educacion para a convivencia: Procurarase a resolucion de conflitos fomentando o dialogo baseado no respecto, e, procurando atopar solucions de
consenso de xeito democrético. Por exemplo: achegas de propostas ou ideas a hora de fixar condiciéns de entrega de traballos, datas de exames,
etc.

Educacién do consumidor: Fomentando entre os alumnos un consumo responsable, tanto dos seus propios materiais como os do centro e o ciclo (
aula, material informatico,talleres,...)

Interculturalidade: Traballando dende o principio de respecto as distintas culturas e xeitos de entender o mundo; entendendo isto como un
enriquecemento; sinalar a este respecto, a cada vez mais frecuente presenza nas nosas aulas de alumnos de outras culturas que nos axudan a
interpretar que non todas as realidades son iguais.

Consideraremos tamén de xeito transversal e como valor importante na Formacién Profesional a orientacion profesional polo caracter teérico ¢,
practico que postie o mddulo e o ciclo, impregnando de funcionalidade cada unha das actividades que realicemos e contextualizandoas, sempre
que sexa posible, no noso contorno socioecondmico.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Visita a empresas do sector :
Ponencias e charlas relacionadas co sector.
sempre que nos permitan as autoridades sanitarias polo cov-19

10.0utros apartados

10.1) bibliografia

Maria Palomo Martinez, Atencién al cliente, ed. paraninfo.
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