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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
36014489 | A Xunqueira Pontevedra 2023/2024
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
: ciclo formativo
profesional
MAM Madeira, moble e cortiza CBMAM11 Carpintaria e moble 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 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 | ALICIA RODRIGUEZ GARCIA,JUAN CARBAJO RODRIGUEZ (Subst.)

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

Este mddulo profesional contén a formacion asociada a atencion a clientela da carpintaria, produtos téxtis e elementos complementarios.

As competencias profesionais, persoais e sociais, e as competencias para a aprendizaxe permanente do titulo profesional basico en Carpintaria e
Moble son as que se relacionan con respecto a este médulo:

j) Atender a clientela, demostrando interese e preocupacidn por resolver satisfactoriamente as suas necesidades.

k) Resolver problemas predicibles relacionados cos ambitos fisico, social, persoal e produtivo, utilizando o razoamento cientifico e os elementos
proporcionados polas ciencias aplicadas e sociais.

Cualificacions profesionais incompletas:

b) Actividades auxiliares de comercio, COM412_1 (Real decreto 1179/2008, do 11 de xullo):

UC1329_1: proporcionarlle atencién e informacion operativa, estruturada e protocolizada a clientela.

A internacionalizacion dos mercados levara a empresa a darlles prioridade aos esforzos no desefio, na xestién de provedores/as e na loxistica,
empregandose a imaxe de marca como unha vantaxe competitiva, reducindo os periodos de renovacion e incrementando o dinamismo do proceso
industrial.

Os obxectivos xerais deste ciclo formativo para este modulo son os seguintes:

fi) Desenvolver as destrezas basicas das fontes de informacidn utilizando con sentido critico as tecnoloxias da informacién e da comunicacion,
para obter e comunicar informacion nos contornos persoal, social ou profesional.

w) Utilizar as tecnoloxias da informacién e da comunicacidn para se informar, secomunicar, aprender e facilitar as tarefas laborais.

O ambito produtivo no sector da carpintaria e 0 moble na comarca de Pontevedra esta formado por unha atomizacién de pequenas empresas. As
suas principais actividades son: Fabricacion de mobiliario, fabricacion de elementos de carpintaria, instalacion de mobles e instalacién de
elementos de carpintaria. Concretamente o subsector do tapizado dentro das empresas do moble é residual ou inexistente na comarca.
Unicamente podemos atopar unhas poucas microempresas (auténomos) que nalguns casos tefien algun empregado mais.
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3. Relacién de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional,
xunto coa secuencia e o tempo asighado para o desenvolvemento de cada unha

u.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) |Peso (%)
1 Atencién a clientela. | Proceso da comunicacion 14 25
2 Venda de produtos. | Proceso de ventas. 15 25
3 Informacion & Papeis en relacion coa clientela 15 25
clientela.
4 Tratamento de Xestions das reclamacions. 14 25
reclamacions.
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

1 Atencion a clientela. 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

4.1.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion 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 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 Iéxico comercial axeitado

CA1.7 Expresouse oralmente un tema prefixado ante un grupo ou nunha relacion 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

4.1.e) Contidos

Contidos

Proceso de comunicacion. Axentes e elementos que intervefien.
Barreiras e dificultades comunicativas.
Comunicacion verbal: emision e recepcidn de mensaxes orais.

Motivacién, frustracién e mecanismos de defensa. Comunicacion non verbal.
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4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

thCIB

N.° Titulo da UD Duracion
2 Venda de produtos. 15
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 Sl

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

alumnado

Criterios de avaliacion

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 comunicacién comercial

CA2.4 Diferenciouse entre informacion e publicidade

CA2.5 Adecuéronse 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 & clientela que comunique a eleccién da opcién elixida

4.2.e) Contidos

Contidos

Ola 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.
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4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

3 Informacion & clientela. 15

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operaciéns executadas Sl
RA4 - Recofiece as capacidades asociadas & iniciativa emprendedora, identificando os requisitos derivados do servizo de atencién a clientela Sl

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

Criterios de avaliacion

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

CA3.2 Transmitironse & 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 atencién a clientela

CA3.6 Mantivose sempre 0 respecto cara a clientela

CA3.7 Intentouse a fidelizacion 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 € 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

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.

Obxecciéns da clientela e o seu tratamento.

A persoa emprendedora no servizo de atencion & clientela.

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

0 risco como factor inherente & actividade emprendedora relacionada coa atencion a clientela.
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4.4.a) Identificacidon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

4 ?ratamento de reclamacions. 14

4.4.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

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

Criterios de avaliacion

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

CAA5.2 Recofiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion en relacién coas reclamacions

CAA5.3 Subministréuselle & clientela a informacion e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita, de ser o caso

CAb5.4 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

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

Segundo o establecido no apartado 4.c da programacién do médulo, a cualificacidén do alumnado realizase mediante a realizacién das actividades
establecidas en cada unidade, durante a realizacién das tarefas o profesor observara a predisposicién cara & aprendizaxe, a colaboracién no
traballo individual e en equipo, a orde e limpeza como factor de prevencién de riscos, cotexara os procedementos para a consecucion das tarefas e
valorarg as probas establecidas para avaliar o grao de consecucion dos minimos exixibles de cada unidade didactica.

A nota de cada unidade obtense da porcentaxe que cada CA minimo esixible representa en dita unidade, medido cos instrumentos definidos.

Se non fose posible completar a totalidade da programacion do médulo, a nota final obterase de entender que a porcentaxe final acadada
corresponde 0 100% do médulo e as unidades didacticas completadas valoranse proporcionalmente as porcentaxes asignadas na programacion.

A cualificacion da 12 e 22 avaliacidn sera a media ponderada das notas das unidades avaliadas, éstas pode ser que foran impartidas total ou
parcialmente, no caso de que unidade fose impartida de forma parcial, ésta, representara un peso respecto a avaliacién que se calculara en
funcién dos criterios de avaliacién impartidos desa unidade didactica. A cualificacién da 32 avaliacion sera a media ponderada de todalas unidades
didacticas.

Se durante a realizacion dun proba se sorprendera o alumnado copiando, cualificaraselle esa proba con 0 puntos.

Se na realizacién dunha practica se detectase un plaxio total ou parcial desa practica, cualificaraselle esa practica con 0 puntos.

0 alumnado que por algunha causa non xustificada, convenientemente, non asista a realizacién dunha proba ou non entregue traballos na data
acordada, cualificaraselle con 0 puntos.

0 alumnado que por algunha causa xustificada convenientemente non asistira & realizacion dunha proba ou non entregase os traballos, terd que
realizala ou entregar noutra data consensuada co profesor.

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas

6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

Para superar o mddulo o alumno debe recuperar todas unidades didacticas suspensas.

Estableceranse horas de titorias e un plan de recuperacion no periodo estipulado para tal fin polo centro, plantexando actividades de recuperacion
que teran como fin que o alumnado poida realizar ou rematar as actividades pendentes de cada UD, desenvolvidas durante o curso, ou correxir
aqueles aspectos que impediron unha cualificacién positiva das actividades do médulo.

Estas tarefas de aprendizaxe tefien un caracter individual e seran propias para cada alumno/a, podendo ser desenvolvidas en grupo se houbera
dous ou mais alumnos/as na mesma situacion académica.

0 alumnado que non supere 0 modulo, sera finalmente convocado a unha proba extraordinaria especifica estructurada en unha proba teorica de
preguntas tipo test, definiciéns curtas ou preguntas para desenvolver contidos.(2h).

Esta proba avaliarase proporcionalmente as porcentaxes indicadas os criterios establecidos en cada UD, e a nota obtense de aplicar o peso que
cada unidade didactica avaliada ten na totalidade do modulo.

Durante o periodo ordinario da FCT, aqueles alumnos que non superasen 0 mddulo, recibiran clases de reforzo e recuperacién naqueles conceptos
e procedementos que resultasen avaliados negativamente, sendo avaliados no mes de xufio.

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

Aquel alumnado que acade un nimero de faltas de asistencia igual ou superior ao 10% da duracién total do modulo perdera o dereito a ser

-9-



KA XUNTA

CONSELLERI'A DE CULTURA, AN EXO X|||
RH DE GALICIA

EDUCACION, FORMACION

PROFESIONAL E UNIVERSIDADES MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS j BI | C | B

PROFESIONAIS

avaliado en cada trimestre e tera que facer unha proba extraordinaria antes do médulo de FCT, para superar este modulo.

Nesta proba, 0 alumnado terd que demostrar que posue os cofiecementos minimos esixibles de cada un dos bloques de contidos desta
programacion.

Parte teoria: Relacion de preguntas tipo test, definicions curtas ou preguntas para desenvolver contidos.(2h).

Esta proba avaliarase proporcionalmente as porcentaxes indicadas os criterios establecidos en cada UD, e a nota obtense de aplicar o peso que
cada unidade didactica avaliada ten na totalidade do médulo.

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

Para levar a cabo o seguimento da programacion, o equipo docente, formado por todos os profesores que imparten clase na fp basica,
celebraremos unha xuntanza mensual para analizar o grao de cumprimento das programacions. Para facer este seguimento utilizarase o modelo
establecido polo sistema implantado no centro, no que se concretaran, tanto o grao de cumprimento da programacién, como as modificacions
levadas a cabo na mesma, coa xustificacion do por qué destas modificacidns, asi como as propostas de mellora da mesma. Este documento
servira de base para a elaboracion da programacién do vindeiro curso.

8. Medidas de atencidn a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacién da avaliacién inicial

Ao principio de curso, unha vez pechado o prazo de matricula, o equipo docente celebraremos unha xuntanza de avaliacion inicial para cofiecer as
caracteristicas e a formacidn previa de cada alumno/a. Nesta avaliacién o titor dara toda a informacién dispofiible sobre as caracteristicas xerais do
grupo.

En base a toda esta informacidn tomaranse os acordos pertinentes, especialmente aqueles que tefian que ver con aspectos de flexibilizacién
modular na duracién das ensinanzas.

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

Naqueles casos en que o0 alumnado non acade os obxectivos minimos establecidos en cada avaliacién, estableceranse medidas de reforzo para
que poida acadar os minimos previstos nesta programacion.

Estas medidas consistiran en traballos que poidan ser efectuados de forma auténoma polo alumnado, baixo a supervision e colaboracion do
profesor, e na repeticion daqueles traballos nos que non acadou o minimo esixible.

Tamén en aqueles casos que sexa pertinente podera levarse a cabo unha flexibilizacion modular na duracion das ensinanzas.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacion da educacion en valores

Ainda que a educacion e valores e un aspecto que deberia de vir moi traballado das etapas educativas anteriores, darase unha maior importancia
ao respecto polo traballo dos compafieiros/as, xa que é fundamental & hora de formar parte da plantilla dun taller. Fomentarase as relacions entre o
alumnado intercambiando técnicas de traballo e pofiendo atencion a que ningin alumno/a do grupo este discriminado.

O coidado do medio ambiente e outro dos aspecto a desenrolar pofiendo especial interese no aproveitamento dos materiais, no recliclado dos
refugallos que o permitan e en evitar todo o posible claquera tipo de contamiancién ambiental.
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9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Organizarianse visitas a empresas do sector, sempre que houbera boa predisposicion por parte destas, que realicen traballos de especial interese
para o alumnado e que estean relacionados cos obxectivos do curriculo.

10.0utros apartados

10.1) Informacién Inicial

Ao comezo de curso, inférmase aos alumnos/as dos contidos da programacion: unidades didacticas, exames finais de avaliacion e os criterios de
cualificacion que se van a aplicar.

Ademais se lle indica que esta programacion esta a sta disposicion na aula virtual do Centro.

Unha vez informados de todo o anterior, se lles pasara o "Rexistro de entrega da programacién didactica".
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