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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Cédigo Centro Concello Apo .
académico
36011579 A Guia Vigo 2023/2024
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
COM Comercio e marketing CMCOMO02 Comercializacién de produtos alimentarios ﬁ'glﬁg formativos de grao Réxime de proba libre
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP1609 Atencion comercial en negocios alimentarios 2023/2024 0 107 0

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo MIGUEL ANGEL SOTO CAMESELLE

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision inspector
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2. Resultados de aprendizaxe e criterios de avaliacion
2.1. Primeira parte da proba
2.1.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Determina as lifias de actuacion comercial en establecementos alimentarios analizando os obxectivos empresariais fixados e a estratexia comercial

RAZ2 - Supervisa a transmisioén de informaciéon comercial a clientela, avaliando as funciéns, as técnicas e as actitudes que cumpra desenvolver, consonte os protocolos de atencién comercial

RAZ3 - Xestiona reclamacions e suxestions habituais en comercios alimentarios, aplica os protocolos de actuacién segundo a normativa e as técnicas de negociacion que cumpra utilizar para a sua resolucion, e valora o
resultado do procedemento

RA4 - Xestiona a relacion comercial coas empresas provedoras, determinando as sUas caracteristicas e os produtos e servizos alimentarios para subministrar

RAS5 - Valora a eficacia do servizo de atencion comercial, utilizando instrumentos de avaliacion e control, e interpretando resultados obtidos

2.1.2. Criterios de avaliacidon que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Organizouse o departamento de vendas nun comercio alimentario en funcion da imaxe de marca, os produtos, o tipo de clientela e os obxectivos comerciais

CA1.2 Determinouse o numero e as funciéns do persoal de atenciéon comercial que se requiren, segundo os obxectivos do plan de vendas dunha empresa

CA1.3 Determinaronse as funcions e as responsabilidades asociadas a atencion a clientela en comercios alimentarios

CA1.4 Definironse os obxectivos e as accions concretas de atencién comercial, a partir do plan de vendas dunha empresa

CA1.5 Seleccionaronse as accions de formacién, motivacion e promocién profesional destinadas ao persoal do establecemento que faciliten a consecucion dos obxectivos prefixados

CA1.6 Elaborouse o argumentario de vendas, incluindo os puntos fortes e débiles de produtos alimentarios adaptados ao tipo e ao comportamento da clientela

CA1.7 Establecéronse os protocolos de atencion a clientela ante queixas e reclamacions, aplicando a normativa de proteccion do/da consumidor/a
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.8 Establecéronse sistemas de retroalimentacion e fidelizacion de clientela, para mellorar a atencién comercial e o servizo posvenda

CA2.1 Comprobouse a realizacion da atencion comercial mediante técnicas de comunicacion acordes coa situacion e as caracteristicas da clientela, e en resposta as posibles continxencias

CA2.2 Planificouse a atencion telefénica coa clientela, tendo en conta a sua finalidade, o protocolo e as técnicas de locucién para empregar

CAZ2.3 Establecéronse protocolos de recepcion de clientela tendo en conta a importancia e o resultado positivo dun cordial acollemento

CA2.4 Realizouse a atencion comercial educada a clientela, con proximidade e interese, mantendo unha postura amable e aberta ao didlogo

CA2.5 Informouse a clientela acerca do produto alimentario demandado e das politicas da empresa

CA2.6 Transmitiuselle a clientela confianza na atencidn realizada en funcion dos compromisos adquiridos

CA2.7 Valorouse a aparencia do persoal, do lugar ou dos produtos ofrecidos, consonte os criterios establecidos pola empresa

CAZ2.8 Valorouse a atencion a clientela en funcion do tempo dedicado e da falta de esperas

CAZ3.1 Determinouse o procedemento para a tramitacion de reclamacions e de suxestiéns do comercio alimentario

CA3.2 Informouse a clientela dos seus dereitos e dos posibles mecanismos de soluciéon da reclamacién, de acordo coa normativa

CA3.3 Formalizaronse os documentos relativos a tramitacion das queixas, reclamaciéns e denuncias, e cursaronse cara ao departamento ou organismo competente

CA3.4 Informouse a persoa reclamante acerca da situacion e do resultado da queixa ou reclamacién, de xeito oral, escrito e por medios electrénicos

CA3.5 Atendéronse as queixas, as devolucidns e as reclamacions utilizando a escoita activa, a empatia e a asertividade, e técnicas de negociacion que faciliten o acordo para resolver estas situacions

CA3.6 Identificaronse as consecuencias administrativas asociadas a unha reclamacion denegada ou non resolta

CA3.7 Valoraronse as suxestions e as incidencias relativas a queixas e reclamacions, co fin de realimentar as decisiéns sobre empresas provedoras e produtos, e sobre a propia atencion do establecemento

CA4.1 Procuraronse e seleccionaronse empresas provedoras, considerando factores comerciais

CA4.2 Establecéronse o seguimento automatico e a actualizaciéon de bases de datos de entidades provedoras, aplicando sistemas ofimaticos de comunicacién
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA4.3 Establecéronse as canles e os procedementos de comunicacion coas empresas provedoras, aplicando sistemas ofimaticos de comunicacion

CA4 .4 Xestionaronse os pedidos a empresas provedoras e formalizouse a comunicacion e a documentacion relativa a estas

CA4.5 Negociaronse ofertas de subministracion, atendendo a criterios comerciais e de operatividade

CA4.6 Establecéronse criterios de avaliacion de empresas provedoras, valorando os que mellor se adecuen as caracteristicas da empresa

CA4.7 Xestionouse con outros departamentos os acordos obtidos con empresas provedoras, seguindo os procedementos de comunicacion interna

CA5.1 Identificaronse os estandares de calidade na prestacion do servizo de atencion comercial en negocios alimentarios

CA5.2 Analizaronse os datos de fidelizacion da clientela, en relacién coa calidade do servizo de atencidon comercial prestado

CAb5.3 Valoraronse as incidencias habituais en comercios alimentarios respecto a atenciéon comercial, introducindo procesos de mellora

CA5.4 Avaliaronse os protocolos de xestion de incidencias e de reclamaciéns en funcién da satisfaccion da clientela e dos obxectivos da empresa

CA5.5 Introducironse procesos de mellora en funcién das incidencias detectadas

CAb5.6 Realizouse o control de calidade do servizo de atencion comercial aplicando as ferramentas e os métodos adecuados

CAb5.7 Avaliouse a retroalimentacion dos procesos de tramitacion de queixas e reclamacions, contrastando resultados, formas e prazos de resolucion, co fin de mellorar o procedemento de atenciéon comercial

CA5.8 Valorouse o grao de satisfaccion da clientela en funcion dos servizos e os produtos ofertados, e as prestacions do establecemento

2.2. Segunda parte da proba
2.2.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Determina as lifias de actuacion comercial en establecementos alimentarios analizando os obxectivos empresariais fixados e a estratexia comercial

RAZ2 - Supervisa a transmisioén de informaciéon comercial a clientela, avaliando as funciéns, as técnicas e as actitudes que cumpra desenvolver, consonte os protocolos de atencién comercial
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Resultados de aprendizaxe do curriculo

resultado do procedemento

RAZ3 - Xestiona reclamacions e suxestions habituais en comercios alimentarios, aplica os protocolos de actuacion segundo a normativa e as técnicas de negociacion que cumpra utilizar para a sua resolucion, e valora o

RA4 - Xestiona a relacion comercial coas empresas provedoras, determinando as suas caracteristicas e os produtos e servizos alimentarios para subministrar

RAS5 - Valora a eficacia do servizo de atencion comercial, utilizando instrumentos de avaliacion e control, e interpretando resultados obtidos

2.2.2. Criterios de avaliacidon que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Organizouse o departamento de vendas nun comercio alimentario en funcion da imaxe de marca, os produtos, o tipo de clientela e os obxectivos comerciais

CA1.2 Determinouse o nimero e as funciéns do persoal de atenciéon comercial que se requiren, segundo os obxectivos do plan de vendas dunha empresa

CA1.3 Determinaronse as funcions e as responsabilidades asociadas a atencion a clientela en comercios alimentarios

CA1.4 Definironse os obxectivos e as accidns concretas de atencién comercial, a partir do plan de vendas dunha empresa

CA1.5 Seleccionaronse as accidns de formacién, motivacion e promocién profesional destinadas ao persoal do establecemento que faciliten a consecucion dos obxectivos prefixados

CA1.6 Elaborouse o argumentario de vendas, incluindo os puntos fortes e débiles de produtos alimentarios adaptados ao tipo e ao comportamento da clientela

CA1.7 Establecéronse os protocolos de atencion a clientela ante queixas e reclamacions, aplicando a normativa de proteccion do/da consumidor/a

CA1.8 Establecéronse sistemas de retroalimentacion e fidelizacion de clientela, para mellorar a atenciéon comercial e o servizo posvenda

CA2.1 Comprobouse a realizacion da atencion comercial mediante técnicas de comunicacion acordes coa situacion e as caracteristicas da clientela, e en resposta as posibles continxencias

CA2.2 Planificouse a atencion telefénica coa clientela, tendo en conta a sua finalidade, o protocolo e as técnicas de locucién para empregar

CAZ2.3 Establecéronse protocolos de recepcion de clientela tendo en conta a importancia e o resultado positivo dun cordial acollemento

CA2.4 Realizouse a atencion comercial educada a clientela, con proximidade e interese, mantendo unha postura amable e aberta ao didlogo
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA2.5 Informouse a clientela acerca do produto alimentario demandado e das politicas da empresa

CA2.6 Transmitiuselle a clientela confianza na atencidn realizada en funcion dos compromisos adquiridos

CA2.7 Valorouse a aparencia do persoal, do lugar ou dos produtos ofrecidos, consonte os criterios establecidos pola empresa

CAZ2.8 Valorouse a atencion a clientela en funcion do tempo dedicado e da falta de esperas

CAZ3.1 Determinouse o procedemento para a tramitacion de reclamacions e de suxestiéns do comercio alimentario

CA3.2 Informouse a clientela dos seus dereitos e dos posibles mecanismos de soluciéon da reclamacién, de acordo coa normativa

CA3.3 Formalizaronse os documentos relativos a tramitacion das queixas, reclamaciéns e denuncias, e cursaronse cara ao departamento ou organismo competente

CA3.4 Informouse a persoa reclamante acerca da situacion e do resultado da queixa ou reclamacién, de xeito oral, escrito e por medios electrénicos

CA3.5 Atendéronse as queixas, as devolucidns e as reclamacions utilizando a escoita activa, a empatia e a asertividade, e técnicas de negociacion que faciliten o acordo para resolver estas situacions

CA3.6 Identificaronse as consecuencias administrativas asociadas a unha reclamacion denegada ou non resolta

CA3.7 Valoraronse as suxestions e as incidencias relativas a queixas e reclamacions, co fin de realimentar as decisiéns sobre empresas provedoras e produtos, e sobre a propia atencion do establecemento

CA4.1 Procuraronse e seleccionaronse empresas provedoras, considerando factores comerciais

CA4.2 Establecéronse o seguimento automatico e a actualizacién de bases de datos de entidades provedoras, aplicando sistemas ofimaticos de comunicacién

CA4.3 Establecéronse as canles e os procedementos de comunicacion coas empresas provedoras, aplicando sistemas ofimaticos de comunicacion

CA4 .4 Xestionaronse os pedidos a empresas provedoras e formalizouse a comunicacion e a documentacion relativa a estas

CA4.5 Negociaronse ofertas de subministracion, atendendo a criterios comerciais e de operatividade

CA4.6 Establecéronse criterios de avaliacion de empresas provedoras, valorando os que mellor se adecuen as caracteristicas da empresa

CA4.7 Xestionouse con outros departamentos os acordos obtidos con empresas provedoras, seguindo os procedementos de comunicacion interna
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA5.1 Identificaronse os estandares de calidade na prestacion do servizo de atencidon comercial en negocios alimentarios

CA5.2 Analizaronse os datos de fidelizacion da clientela, en relacién coa calidade do servizo de atencidon comercial prestado

CAb5.3 Valoraronse as incidencias habituais en comercios alimentarios respecto a atenciéon comercial, introducindo procesos de mellora

CA5.4 Avaliaronse os protocolos de xestiéon de incidencias e de reclamaciéns en funcién da satisfaccion da clientela e dos obxectivos da empresa

CA5.5 Introducironse procesos de mellora en funcién das incidencias detectadas

CAb5.6 Realizouse o control de calidade do servizo de atencion comercial aplicando as ferramentas e os métodos adecuados

CAb5.7 Avaliouse a retroalimentacion dos procesos de tramitacion de queixas e reclamacions, contrastando resultados, formas e prazos de resolucion, co fin de mellorar o procedemento de atenciéon comercial

CAb5.8 Valorouse o grao de satisfaccion da clientela en funcion dos servizos e os produtos ofertados, e as prestacions do establecemento

3. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificaciéon

Todos os elementos curriculares (resultados de aprendizaxes, criterios de avaliacion e bloques de contidos asociados) deste médulo son minimos esixibles e poden ser preguntados en calquera das partes da proba.
Para obter unha avaliacion positiva é preciso superar cada unha das partes con 5 puntos sobre 10 como minimo.
A cualificacion final, sempre que estean aprobadas as duas partes da proba, realizarase mediante unha media aritmética das duas cualificacions, tedrica e practica.

0 enunciado da proba contera unha cabeceira coa informacion do tipo de proba (por exemplo: parte tedrica proba libre) a data de realizacién e aquelas cuestiéns que se consideren precisas para un bo
desenvolvemento das mesmas (normas de actuacién, material a utilizar, tempo maximo de duracién, efc...).
Todas as partes da proba especificaran en cada cuestidn a desenvolver, a puntuacion maxima que se obtera

Primeira parte da proba. Parte tedrica:

Contera un numero significativo de cuestions dos RAs correspondentes aos contidos tedricos do médulo que acredite o cofiecemento dos mesmos divididos en cuestions a desenvolver e/ou cuestidns tipo test:

- As cuestions a desenvolver se corrixiran seguindo un padrén de correccion onde a cualificacion valorarase do seguinte xeito: pregunta completa 100% da cualificacion, pregunta case completa 75% da cualificacion,
pregunta aceptable (minimo) 50% da cualificacién, pregunta incompleta 25% da cualificacion, pregunta moi incompleta 5% da cualificacion.
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- As cuestions tipo test valeran cada unha 10 dividido polo nimero delas. As cuestiéns mal respondidas penalizaran e o xeito de penalizacion estara explicado no enunciado desta parte da proba.
- Se houbese dos dous tipos de cuestions na parte tedrica da proba, ponderarian do seguinte xeito: 60% cuestiéns a desenvolver e 40% tipo test. Se s6 houbese dun tipo de cuestions primarian as cuestions a
desenvolver cun 100% da cualificacién segundo o resultado da correccion.

Segunda parte da proba. Parte practica:

Contera un numero significativo de cuestions dos RAs correspondentes aos contidos practicos do médulo que acredite o cofiecemento dos mesmos divididos en exercicios practicos de varios tipos que poden conter
calculos, casos de estudo ou preparacién dunha proposta de negociacidn, elaboracién de ofertas, cumprimentacion de contratos, etc

- Os célculos seran corrixidos seguindo padrons de correccion e listas de cotexo onde se incluiran as secuencias dos célculos e a sta valoracién para obter o total da cualificacion.

- No resto de cuestiéns practicas se daran instruciéns sobre os apartados a desenvolver e a cualificacion de cada un deles. Seran corrixidos cunha rubrica adaptada a cada cuestion concreta cos seguintes niveis de
logro: completo/excelente 100% da cualificacion do indicador de que se trate; case completo/bo 75%; aceptable (minimo) 50% e insuficiente do 0% ao 40%.

4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

Constara de 10 preguntas a desenvolver e/ou dun nimero significativo de cuestions tipo test sobre os
contidos tedricos do modulo:

- O servicio de atencion a clientela en todas as etapas analizando os obxetivos e estratexias comerciais.
- Protocolos de atencién a clientela e valoracion das funcions, tecnicas e actitudes a desenvolver.

- Resolucidn de suxerencias queixas e reclamacions, e valoracion do resultado do procedemento.

- Xestion e analisis da relacion cos proveedores tendo en conta os productos e servicios prestados.

- Elaboracidn e andlisis de extratexias comerciais.




CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION Bl |C | B
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES ANEXO 1l j

MODELO DE PROGRAMACION DE PROBA LIBRE DE MODULOS PROFESIONAIS

EX XUNTA
84 DE GALICIA

4.b) Segunda parte da proba

A proba pode constar de todas ou algunhas das seguintes cuestions:

-Casos practicos das distintas fases da atencion 6 publico de establecementos de productos alimentarios, e analisis da estratexia comercial empregada.

- Elaboracién dun protocolo de atencidn comercial en caso de producirse unha queixa, una suxerencia ou unha reclamacion aplicando a lexislacion vixente.
- Elaboracién dun caso practico de analisis de clientes.

- Elaboracién dun caso practico de analisis de proveedores.




