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1. Identificacién da programacién

Centro educativo
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Cédigo Centro Concello Apo .
académico
15026455 Terra de Trasancos Nardn 2024/2025
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
COM Comercio e marketing CBCOM11 Servizos comerciais g;élg 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 a clientela 20242025 3 58 69

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

MILAGROS MOSQUERA GARCIA (Subst.)

Outro profesorado

MILAGROS MOSQUERA GARCIA

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

Estas persoas exercen a sua actividade por conta allea en empresas de distribucion comercial, tanto por xunto (centrais de compras, mercados centrais de abastos, cash and carry, etc.), como retallistas (tendas,
supermercados, hipermercados e grandes superficies comerciais), en centros de distribucion comercial e en departamentos comerciais e almacéns de empresas doutros sectores produtivos.

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

u.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
1 Comunicacion e atencion ao cliente Proceso de comunicacién. Axentes e elementos que intervefien. Barreiras e comunicacion verbal 18 25
2 Venda de produtos e servizos 0 vendedor: caracteristicas, funcions e actitudes. Técnicas de venda. 17 25
3 Informacion & clientela Tipoloxia de clientela, papeis, obxectivos e relacién entre profesionais e a clientela 18 25
4 Tratamento das reclamaciéns Técnicas utilizadas na actuacion ante reclamacions. Xestion de reclamaciéns. Documentos. 16 25
4. Por cada unidade didactica
4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
1 Comunicacion e atencion ao cliente 18
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
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4.1.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado
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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

4.1.e) Contidos

Contidos

Proceso de comunicacion. Axentes e elementos que intervefien.

Barreiras e dificultades comunicativas.

Comunicacion verbal: emision e recepcién de mensaxes orais.

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

A persoa emprendedora no servizo de atencién a clientela.

Iniciativa, creatividade, colaboracién, motivacién e formacion na actividade de atencion a clientela.

0O risco como factor inherente a actividade emprendedora relacionada coa atencion a clientela.
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4.2.a) Identificacion da unidade didactica
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N.° Titulo da UD Duracién
2 Venda de produtos e servizos 17
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
RA3 - Informa a probable clientela do servizo realizado e xustifica as operacions executadas Sl

4.2.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacién da consecucién 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 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 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
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Criterios de avaliacion

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

4.2.¢e) Contidos

Contidos
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.
4.3.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
3 Informacion & clientela 18
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
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4.3.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado
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Criterios de avaliacion

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

CA3.2 Transmitironse & clientela, de maneira oportuna, as operacions 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 o 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 & clientela

CA4.2 Valorouse a importancia da iniciativa individual, da creatividade, da colaboracién, da motivacion e da formacién no éxito da atencién a clientela

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

4.3.e) Contidos

Contidos

Papeis, obxectivos e relacion entre profesionais e a clientela.
Tipoloxia de clientela e a sua relacion coa prestacién do servizo.
Atencidn personalizada como base da confianza na oferta de servizo.

Necesidades e gustos da clientela, e criterios para a sua satisfaccion.
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Contidos
Obxeccidns da clientela e o seu tratamento.
4.4.a) ldentificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
4 Tratamento das reclamaciéns 16
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 verificacién da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

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

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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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.

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

Os minimos exixibles son os reflectidos nas tdboas do apartado 4. c. de cada unha das unidades didacticas, na que ademais indicamos que peso na cualificacion ten cada un dos criterios de avaliacién que
comporien cada unidade.

CRITERIOS DE CALIFICACION do alumno/a.

A cualificacion obterase na seguinte proporcion:

As probas escritas ponderaran un 60% na nota final e amosaran os cofiecementos que poste o alumnado e as deficiencias no seu proceso de aprendizaxe. Valoraranse:

-A correccidn das respostas

- A presentacion estética, caligrafia, faltas de ortografia.

- A coherencia interna do discurso.

En cada avaliacion farase unha ou mais probas escritas individuais que seran realizadas mediante 0 emprego das aplicacions informaticas e/ou en soporte papel empregando un boligrafo de cor azul. Indicarase a
puntuacién correspondente a cada pregunta e/ou exercicio e seran valoradas sobre 10 puntos. No caso de existires varias probas escritas sera necesario obter unha nota minima de 3 para facer & media aritmética.
A nota deste apartado sera insuficiente no caso de obter unha cualificacién inferior a 5.

As probas de produto ponderaran o 40% e versaran sobre actividades de ensino-aprendizaxe. Nestas probas utilizaranse taboas de observacion e listas de cotexo. Nas primeiras valorarase a participacion, interese

polo médulo e traballo en equipo. Nas segundas valoraranse os traballos individuais e en grupo realizados. Indicarase a puntuacion correspondente de cada unha delas e seran valoradas sobre 10 puntos. No caso
de existires varias probas, sera necesario obter unha nota minima de 4 para facer a media aritmética. A nota deste apartado sera insuficiente no caso de obter unha cualificacion inferior a 5.
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A avaliacién final do mddulo; a nota final do médulo sera a nota media das tres avaliacions, sendo necesario ter aprobadas cada unha delas para o calculo da media. Se hai algunha suspensa, ainda que a media
sexa igual ou superior a 5, 0 médulo debera ser recuperado.

Este médulo impartirase integramente de forma presencial, en caso de confinamento, utilizaranse medios telematicos empregando a aula virtual do centro e preferentemente a aplicacion OFFICE 365 e a plataforma
FALEMOS.

As probas de produto ponderaran o 40% e versaran sobre actividades de ensino-aprendizaxe. Nestas probas utilizaranse taboas de observacion e listas de cotexo. Nas primeiras valorarase a participacion, interese
polo médulo e traballo en equipo. Nas segundas valoraranse os traballos individuais e en grupo realizados. Indicarase a puntuacion correspondente de cada unha delas e seran valoradas sobre 10 puntos. No caso
de existires varias probas, sera necesario obter unha nota minima de 4 para facer a media aritmética. A nota deste apartado sera insuficiente no caso de obter unha cualificacion inferior a 5.

A avaliacién final servira para valorar os logros obtidos polo alumno/a ao termo do proceso de ensino-aprendizaxe e para determinar a cualificacién final do ciclo formativo en funcion dos obxetivos xerais do curriculo
e a competencia profesional caracteristica do titulo. Os/as alumnos/as que tivesen cualificacidn positiva nas tres avaliacions trimestrais, non teran que presentarse a esta proba final.

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

O alumnado con dereito a "avaliacidn continua" que non supere algun criterio de avaliacién considerado minimo esixible ou non se persone a algunha/s probals, tera unha segunda oportunidade na convocatoria
previa a FCT.

Cada proba sera puntuada cun valor numérico de 0 a 10 puntos. Sendo preciso obter unha calificacion minima dun 5 para superar o modulo. A nota final do médulo determinarase segundo os criterios de
cualificacions.

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

De acordo co artigo 2.3 da orde do 30 de xullo de 2007 e art. 25.3 da Orde de 12.07.11 o alumnado que acumule un nimero de faltas de asistencia superior ao 10% das sesidns das horas totais do médulo e/ou o
10% das faltas de asistencia xustificadas e sen xustificar tal e como se recolle nas normas NOF do centro, perdera o dereito a avaliacion continua e deberan presentarse a unha proba extraordinaria, a celebrar nas
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datas establecidas polo Departamento. Esta avaliacion extraordinaria consiste en duas partes e seran valoradas cada unha cunha puntuacion maxima de 10 puntos:

- Proba escrita, que abranguera o dado nas duas avaliaciéns.
- Proba de produto na que aplicara as técnicas de comunicacion.

O médulo sera superado se obtén unha nota minima dun 5 en cada unha das partes. A nota final serd a media aritmética das duas probas.Para a proba escrita debera traer un boligrafo azul.

7. Procedemento sobre o seguimento da programacion e a avaliacidon da propia practica docente

A avaliacién do proceso de ensinanza-aprendizaxe vainos permitir avaliar a actividade docente, e deste xeito poder mellorar aqueles aspectos que sexan deficientes ou non acaden as expectativas desexadas.
Mensualmente farase unha valoracion sobre o seguimento da programacion.

Ao final do ciclo ou curso, os datos tomados durante o desenvolvemento da programacion permitiran avaliar e tomar decisions de modificacion das programaciéns. Mellorar a programacion para o curso seguinte e
solucionar aquelas deficiencias que puidera ter esta.

8. Medidas de atencidn a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacién da avaliacién inicial

Consistira nunha posta en comun do equipo docente sobre as caracteristicas xerais do grupo e as circunstancias particulares, con incidencia educativa en determinados alumnos. Tera por obxecto cofiecer as
caracteristicas, capacidades dos alumnos e sta formacién previa, todo encamifiado a tomar as medidas de reforzo que se estimen oportunas

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

A programacion esta elaborada para un grupo de alumn@s, que poiden presentar dificultades de aprendizaxe, discapacidade fisica, alumn@s estranxeiros con problemas de comunicacién, alumn@s con problemas
de insercion social ou trastorno de personalidade, con necesidades educativas especificas, etc.
A atencidn pode ser tan diversa que para cada caso adoptaranse distintas medidas especiais en funcién das necesidades e da situacién concreta de cada alumn@.

Dentro do desenvolvemento didactico deste modulo profesional aplicaranse as medidas necesarias para dar resposta ao alumnado con necesidades educativas especificas, sempre contando co apoio do
Departamento de Orientacién do IES.
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9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

E importante destacar que con este modulo non sé se pretende acadar as capacidades ou obxectivos anteriormente expostos, senon que ademais estableceremos obxectivos en relacién cos temas transversais, co
uso adecuado das tecnoloxias da informacién e comunicacién, e coa prevencion de riscos laborais derivados do exercicio profesional.

Temas transversais:

Se temos en conta que o centro educativo non so serve a fines individuais, senon tamén a fins sociais, e que prepara para vivir como adultos responsables, entendemos perfectamente que se aborden xunto a temas
formativos-cientificos, temas transversais que dean resposta a outras necesidades basicas, referidas principalmente a valores, ideoloxias, modos, etc. Por elo, establecemos o seguinte obxectivo para noso médulo
profesional:

Resolver os conflitos mediante o didlogo, sendo transixentes e aceptando as ideas dos demais como bases dunha convivencia en paz, asi como respectar a todas as persoas sexa cal sexa a sia condicion social,
sexual, racial ou as suas crenzas. Na formacioén do alumno ademais do cofiecemento cientifico correspondente as distintas areas, convén que se formen en aspectos relativos & convivencia. Estes temas non son
especificos de ningunha area, pero todas elas poden tratalos. Os temas a tratar son:

A educacién para a igualdade de oportunidade de ambos sexos - Tera un tratamento fundamentalmente metodoldxico, coidando aspectos como; nivel de expectativas iguais ante alumnos e alumnas, idéntica
dedicacion a ambos sexos, evitar actitudes protectoras hacia as alumnas e asignar tarefas de responsabilidade en funcién das capacidades individuais.

A educacién ambiental - Potenciaranse as actitudes persoais de aproveitamento de materiais nas aulas

A adecuacion para a salde e calidade de vida. - Traballarase a atencién e respecto das normas de uso das ferramentas e aparellos do laboratorio. Traballarase tamén o respecto polo orde e a limpeza no posto de
traballo.

A educacion para o consumidor - Potenciarase o consumo moderado e responsable de recursos e materiais funxibles. Potenciarase tamén a aplicacion de criterios de racionalidade enerxética naqueles temas
sensibles.

Outros temas que tamén se poden tratar son: Educacién para a paz. Educacion moral e civica. Educacion para o lecer. Educacion vial. Educacion sexual. Uso das tecnoloxias da informacién e comunicacion.

De igual modo, e posto que hoxe en dia estamos inmersos na era da sociedade da informacion, non debemos descoidar o uso que o alumnadopode facer das tecnoloxias dispofiibles para a bisqueda e
comunicacién da informacion. Por elo, establecemos os seguintes obxectivos relacionados co uso adecuado das tecnoloxias da informacién e comunicacién para o modulo profesional: Utilizar satisfactoriamente as
diferentes ferramentas e técnicas propias das tecnoloxias da informacion e comunicacion para a busca da informacién, discriminando e contrastando a veracidade e correccién da informacion obtida.

Ademais, estes contidos novamente se desenvolveran a o largo de todas e cada unha das unidades didacticas. Prevencion de riscos laborais Por Ultimo, e dado que a finalidade ultima de o ciclo formativo e formar
profesionais que poidan incorporarse directamente o mundo laboral, e necesario que 0 noso alumnado cofieza os riscos laborais propios da sta profesion. Concretamente en este mddulo os riscos laborais mais
importantes estan directamente relacionados tanto con unha mala organizacién do posto de traballo como con unha mala ergonomia no mesmo. Es por elo, que estableceremos en o médulo profesional o seguinte
obxectivo: Cofiecer e respectar as principais normas de prevencion de riscos laborais no posto de traballo. Estes contidos vanse a secuenciar de maneira transversal o largo do mddulo profesional, de forma que a
finalizacidn do mesmo se desenvolvesen completamente.
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9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Programacion de actividades que se relacionen, sempre que sexa posible, con capacidades que se deriven do perfil profesional e a stia adaptacion aos requisitos profesionais do seu contorno.

Seria conveniente llevar los alumnos a visitar Inditex, Gadisa, o Pull & Bear, para darles a conocer la parte de logistica , distribucion y almacenaje.

10.0utros apartados

10.1) Metodoloxia en caso de confinamento

Este mddulo impartirase integramene de forma presencial, non se acolle 6 20% voluntario de forma telematica, co fin de non perxudicar ds colectivos mais vulnerables. A ensinanza presencial é a Unica que ofrece
igualdade de oportunidades a todo 6 alumnado.

En caso de confinamento , se a ensinanza se tivese que impartir de modo telematico, os minimos esixibles seran os mesmos en funcién do peso especifico dos R.A. que figuran nesta programacion para a ensinanza
presencial e utilizaranse medios telematicos empregando a aula virtual do centro IES TERRA DE TRASANCOS e preferentemente a aplicacién OFFICE 365 e a plataforma WEBEX e Hangouts.

O procedemento para avaliar sera tamén o0 mesmo que para a presencial como se indica no apartado 5 desta programacion: probas escritas utilizando os medios telematicos mais convintes.
No caso de entrega de traballos e exercicios practicos, éstos deberan de ser entregados na data establecida pola profesora e debera seguir as pautas indicadas no punto 5.

Sempre que sexa posible as probas, exames,..., seran presenciais.
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