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1. Identificacién da programacién

Centro educativo
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Cédigo Centro Concello Apo .
académico
36011579 A Guia Vigo 2024/2025
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
COM Comercio e marketing CMCOMO1 Actividades comerciais g’ggg formativos de grao Réxime xeral-ordinario
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP1234 Servizos de atencion comercial 2024/2025 5 87 104

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

LINA ARIAS FERREIRO

Outro profesorado

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

O IES A Guia, onde se vai desenvolver o médulo de Servizos de atencién comercial, cumpre as condicions establecidas no Real decreto do Titulo (1688/2011 do 18 de novembro) e do Curriculo (49/2016 do 7 de
abril) en canto a espazos, instalacions, nimero de alumnos por grupo, efc.

O perfil profesional do titulo de técnico en Actividades Comerciais determinase pola sua competencia xeral, polas stias competencias profesionais, persoais e sociais, asi como pola relacion de cualificacions e, de
ser o caso, unidades de competencia do Catalogo nacional de cualificacions profesionais incluidas no titulo.

A competencia xeral do titulo de técnico en Actividades Comerciais consiste en desenvolver actividades de distribucion e comercializacion de bens e/ou servizos, e en xestionar un pequeno establecemento
comercial, aplicando as normas de calidade e seguridade establecidas e respectando a lexislacion vixente.

As competencias profesionais, persoais e sociais deste titulo relacionadas co mddulo "Servizos de atencién comercial" son as seguintes:

j) Executar os plans de atencion & clientela, xestionando un sistema de informacion para manter o servizo de calidade que garanta o nivel de satisfaccion da clientela e das persoas consumidoras e usuarias.

m) Adaptarse as novas situaciéns laborais orixinadas por cambios tecnol6xicos e organizativos nos procesos produtivos, actualizando os seus cofiecementos, utilizando os recursos existentes para a aprendizaxe ao
longo da vida e as tecnoloxias da informacion e da comunicacion.

n) Actuar con responsabilidade e autonomia no ambito da sta competencia, organizando e desenvolvendo o traballo asignado, cooperando ou traballando en equipo con outros profesionais no ambito de traballo.

fi) Resolver de xeito responsable as incidencias relativas & sua actividade, identificando as stas causas dentro do dmbito da stia competencia e autonomia.

o) Comunicarse eficazmente, respectando a autonomia e a competencia das persoas que intervefien no ambito do seu traballo.

q) Aplicar procedementos de calidade e de accesibilidade e desefio universais nas actividades profesionais incluidas nos procesos de producion ou prestacion de servizos.
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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 A atencion ao cliente nas empresas. Deser)volygr actividades de atencidn ou informacion & clientela, procurando transmitir a imaxe mais adecuada da empresa ou 15 15
organizacion.
N s . Utilizar técnicas de comunicacion en situacions de atencion a clientela ou as persoas consumidoras e usuarias, proporcionando
2 A comunicacion na atencion ao cliente. a informacion solicitada. 25 25
3 Organizacion e arquivo da Organizar a informacion relativa a relacion coa clientela, aplicando técnicas manuais e informaticas de organizacion e 20 20
documentacion. arquivamento.
4 O consumidor e os seus dereitos : Identificar os organismos e as institucions de proteccion e defensa das persoas consumidoras e usuarias, analizando as 10 10
normativa aplicable. competencias de cada un.
5 Deteccion, atencion e tramitacion de Realizar tramites de queixas e reclamacions da clientela e de consumidores/as, aplicando técnicas de comunicacion e 18 15
queixas € reclamacions. negociacion para a sua resolucion.
6 Control da calidade e mellora do Colaborar na execucién do plan de calidade e mellora do servizo de atencion & clientela, aplicando técnicas de avaliacion e 16 15
SErvizo. control da eficacia do servizo.
4. Por cada unidade didactica
4.1.a) Identificacién da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
1 A atencién ao cliente nas empresas. 15
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Desenvolve actividades de atencion ou informacion a clientela, procurando transmitir a imaxe mais adecuada da empresa ou organizacion Sl

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

Criterios de avaliacion

CA1.1 Identificaronse as funcidns do departamento de atencidn a clientela de distintos tipos de empresas e organizacions

CA1.2 Identificaronse os tipos de organizacion do departamento de atencion a clientela, segundo as caracteristicas da empresa ou organizacion

-3-
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Criterios de avaliacion

CA1.3 Definironse as relacions do departamento de atencion & clientela co de marketing, o de vendas e outros departamentos da empresa

CA1.4 Confeccionaronse organigramas de empresas comerciais, tendo en conta o seu tamafio, a estrutura e a actividade

CA1.5 Diferenciaronse as areas de actividade e acciéns do servizo de atencion a clientela, tendo en conta a lexislacion

CA1.6 Identificaronse as funcidns dos "contact centers" e 0s servizos que prestan as empresas ou organizaciéns en xeral, € ao comercio en particular

4.1.e) Contidos

Contidos

Atencidn a clientela nas empresas e organizacions.

Xestion das relacions coa clientela.

Identidade corporativa e imaxe de marca.

Servizos de atencion a clientela e as persoas consumidoras e usuarias.
Departamento de atencion & clientela nas empresas e organizacions.
Relacions con outros departamentos da empresa ou organizacion.
Estruturas organizativas: organigramas.

Tipos de organigramas.

"Contact centers": definicion, funciéns que desenvolven na relacion coa clientela, tipoloxia, e servizos que prestan &s empresas en xeral e ao comercio en particular.

4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

2 A comunicacién na atencién ao cliente. 25
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4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
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Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA2 - Utiliza técnicas de comunicacion en situacions de atencion & clientela ou s persoas consumidoras e usuarias, proporcionando a informacion solicitada

Sl

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

Criterios de avaliacion

CA2.1 Describiuse o proceso de comunicacion, os elementos que intervefien e as barreiras e dificultades que poidan xurdir nel

CA2.2 Identificaronse as canles de comunicacion interna e externa das empresas e organizacions

CA2.3 Describironse as fases do proceso de informacion a clientela e as técnicas utilizadas en cada canle de comunicacion

CA2.4 Solicitouse a informacion requirida pola clientela ao departamento ou organismo competente, a través de diversas canles de comunicacion

CA2.5 Facilituselle informacidn a unha clientela suposta, utilizando a escoita activa e prestando especial atencién & comunicacion non verbal

CA2.6 Mantivéronse conversas telefonicas para informar unha clientela suposta, utilizando actitudes, normas de protocolo e técnicas axeitadas

CA2.7 Redactaronse escritos de resposta a solicitudes de informacion en situaciéns de atencion a clientela, aplicando as técnicas axeitadas

CA2.8 Utilizouse o correo electronico e a mensaxaria instantanea para contestar as consultas da clientela, respectando as normas de protocolo e adoptando unha actitude axeitada

4.2.e) Contidos

Contidos

Comunicacion na empresa. Informacién e comunicacion.

0Comunicacién en tempo real (chat e videoconferencia) e comunicacion diferida (foros).
Proceso de comunicacion.

Tipos de comunicacion.

Técnicas de comunicacion en situacidns de informacion & clientela.
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Contidos

Empatia e asertividade.

Comunicacion oral, telefénica e non verbal.

Comunicacion escrita. Tipos de cartas comerciais. Comunicacions formais (instancia, recurso, certificado, declaracién e oficio). Informes. Outros documentos escritos.
Comunicacion escrita a través da rede (internet e intranet).

Correo electrénico e mensaxaria instantanea.

4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién
3 Organizacion e arquivo da documentacion. 20
4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Organiza a informacion relativa & relacion coa clientela, aplicando técnicas manuais e informéaticas de organizacion e arquivamento Sl

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

Criterios de avaliacion

CA3.1 Describironse as técnicas manuais e informéaticas de organizacion e arquivamento da informacion

CA3.2 Describironse as técnicas mais habituais de catalogacion e arquivamento de documentacion, analizando as suias vantaxes e os seus inconvenientes

CA3.3 Clasificaronse os tipos de documentacion en materia de atencion 4 clientela e s persoas consumidoras e usuarias

CA3.4 Elaboraronse, actualizaronse e consultaronse bases de datos coa informacion relativa a clientela

CA3.5 Manexaronse ferramentas de xestion das relacions coa clientela (CRM), de acordo coas especificacions recibidas

CA3.6 Rexistrouse a informacién relativa as consultas ou solicitudes da clientela na ferramenta de xestion das relaciéns con ela
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Criterios de avaliacion

CA3.7 Aplicaronse métodos para garantir a integridade da informacion e a proteccién de datos, de acordo coa normativa

4.3.e) Contidos

Contidos

Tipos de arquivos.

Ficheiros de clientela.
Bases de datos.

Bases de datos documentais.

Técnicas de organizacion e arquivamento de documentacion. Sistemas de clasificacion, catalogacion e arquivamento de documentos.

ONormativa legal en materia de proteccion de datos.

Organizacion de documentos de atencion a clientela.

Ferramentas de xestidn das relacions coa clientela (CRM).
Manexo de bases de datos da clientela.

Transmision de informacién na empresa. Elaboracion de informes.

4.4.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
4 O consumidor e os seus dereitos : normativa aplicable. 10
4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA4 - Identifica os organismos e as institucions de proteccion e defensa das persoas consumidoras e usuarias, analizando as competencias de cada un Sl
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4.4.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

CA4.1 Definiuse o concepto de consumidor/ora e usuario/a, e diferenciouse entre consumidor/ora final e industrial

CA4.2 |dentificouse a normativa estatal, autondmica e local que regula os dereitos de consumidores/as e usuarios/as

CA4.3 Identificaronse as institucions e os organismos publicos e privados de proteccion de consumidores/as e usuarios/as, e describironse as stias competencias

CA4.4 Interpretouse a normativa aplicable & xestion de queixas e reclamacions da clientela e de consumidores/as e usuarios/as en materia de consumo

CA4.5 Describironse as fontes de informacion que facilitan informacion fiable en materia de consumo

4.4.e) Contidos

Contidos
Concepto de consumidor/ora e usuario/a.
Consumidores/as e usuarios/as finais e industriais.
Dereitos e defensa das persoas consumidoras: normativa legal.
Institucions publicas e privadas de proteccion ao/a consumidor/ora: tipoloxia € competencias.
4.5.a) Identificacién da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
5 Deteccidn, atencion e tramitacion de queixas e reclamacions. 18
4.5.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RAS5 - Realiza tramites de queixas e reclamacions da clientela e de consumidores/as, aplicando técnicas de comunicacion e negociacién para a sta resolucion Sl
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4.5.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

jB|ICIB

Criterios de avaliacion

CAA5.1 Identificaronse os tipos de consultas, queixas, reclamaciéns e denuncias mais habituais en materia de consumo

CAb.2 Describiuse o procedemento que hai que seguir, asi como as fases, a forma e os prazos do proceso de tramitacion das reclamacions da clientela

CAA5.3 Informouse a clientela acerca dos seus dereitos e os posibles mecanismos de solucion da reclamacién, de acordo coa normativa

CAb5.4 Formalizouse a documentacidn necesaria para cursar a reclamacion cara ao departamento ou organismo competente

CAA5.5 Aplicaronse técnicas de comunicacion na atencién das queixas e reclamaciéns, utilizando a escoita activa, a empatia e a asertividade

CAA.6 Utilizaronse técnicas de negociacion e actitudes que faciliten o acordo para resolver as reclamacions da clientela

CAA5.7 Identificaronse e cubrironse os documentos relativos & tramitacién das queixas, reclamacions e denuncias

CAA5.8 Informouse a persoa reclamante acerca da situacion e do resultado da queixa ou reclamacion, de xeito oral e/ou escrito, e/ou por medios electrénicos

4.5.e) Contidos

Contidos

Tipos de consultas, queixas, reclamacions e denuncias mais habituais en materia de consumo.
OTécnicas de negociacion nas reclamacions.

Normativa en materia de consumo aplicable & xestion de reclamacidns e denuncias.

Fases do proceso de tramitacion de reclamacions e denuncias.

Procedemento de recollida e proceso de tramitacion das reclamacions.

Reclamacions ante a Administracion.

Técnicas de comunicacion en situacions de queixas e reclamacions.

Tratamento a clientela ante as queixas e reclamacions: escoita activa, empatia e asertividade.
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Contidos
Negociacién na resolucion de queixas e reclamacions.
Plan de negociacion: fases (preparacion e estratexia, desenvolvemento e acordo).
4.6.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
6 Control da calidade e mellora do servizo. 16
4.6.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RAG6 - Colabora na execucion do plan de calidade e mellora do servizo de atencion a clientela, aplicando técnicas de avaliacion e control da eficacia do servizo Sl

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

Criterios de avaliacion

CAB.1 Identificaronse os métodos aplicables para avaliar a eficacia do servizo de atencion ou informacion a clientela

CAB.2 Realizouse o seguimento do proceso de tramitacion das queixas e reclamacions, e avalidronse a forma e os prazos de resolucién

CAG6.3 Identificaronse as principais incidencias e demoras no servizo de atencion a clientela e na resolucion de queixas e reclamaciéns

CAG6.4 Describironse as principais medidas aplicables para solucionar as anomalias detectadas e mellorar a calidade do servizo

CAG6.5 Aplicaronse técnicas para medir o nivel de satisfaccion da clientela e a eficacia do servizo prestado

CAB.6 Redactaronse informes cos resultados e as conclusions da avaliacion da calidade, utilizando ferramentas informaticas

CAB.7 Aplicaronse as accions establecidas no plan de mellora da calidade do servizo, utilizando aplicacions informaticas

CAG6.8 Desenvolvéronse as accions establecidas no plan de fidelizacién da clientela, utilizando a informacién dispofiible na ferramenta de xestion das relaciéns coa clientela (CRM)

-10-
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4.6.e) Contidos

Contidos

Incidencias, anomalias e demoras no proceso de atencidn ou informacion & clientela e na resolucion de queixas e reclamacions.
Tratamento das anomalias.

Procedementos de avaliacion e control do servizo de atencion & clientela.

Normativa aplicable na atencion a clientela.

Estratexias, técnicas e programas de fidelizacién da clientela.

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

- CA1.1. Identificaronse as funciéns do departamento de atencidn & clientela de distintos tipos de empresas e organizacions.

- CA1.2. Identificaronse os tipos de organizacion do departamento de atencidn & clientela, segundo as caracteristicas da empresa ou organizacién.

- CA1.3. Definironse as relaciéns do departamento de atencion a clientela co de marketing, co de vendas e con outros departamentos da empresa.

- CA1.4. Confeccionaronse organigramas de empresas comerciais, tendo en conta o seu tamafio, a estrutura e a actividade.

- CA1.5. Diferencidronse as areas de actividade e accions do servizo de atencion a clientela, tendo en conta a lexislacion.

- CA1.6. Identificaronse as funcidns dos contact centers e 0s servizos que prestan &s empresas ou organizacions en xeral, e ao comercio en particular.

- CA2.1. Describiuse o proceso de comunnicacion, os elementos que intervefien e as barreiras e dificultades que poidan xurdir nel.

- CA2.2. Identificaronse as canles de comunicacion interna e externa das empresas e organizacions.

- CA2.3. Describironse as fases do proceso de informacién & clientela e as técnicas utilizadas en cada canle de comunicacion.

- CA2.4. Solicitouse a informacién requirida pola clientela ao departamento ou organismo competente, a través de diversas canles de comunicacion.

- CA2.5. Facilitouselle informacién a unha clientela suposta, utilizando a escoita activa e prestando especial atencidn & comunicacidn non verbal.

- CA2.6. Mantivéronse conversas telefonicas para informar unha clientela suposta, utilizando actitudes, normas de protocolo e técnicas axeitadas.

- CA2.7. Redactaronse escritos de resposta a solicitudes de informacién en situaciéns de atencion a clientela, aplicando as técnicas axeitadas.

- CA2.8. Utilizouse o correo electronico e a mensaxaria instantanea para contestar as consultas da clientela, respectando as normas de protocolo e adoptando unha actitude axeitada.
- CA3.1. Describironse as técnicas manuais e informaticas de organizacion e arquivamento da informacion.

- CA3.2. Describironse as técnicas mais habituais de catalogacion e arquivamento de documentacion, analizando as suas vantaxes e 0s seus inconvenientes.
- CA3.3. Clasificaronse os tipos de documentacién en materia de atencion a clientela e as persoas consumidoras e usuarias.

-11 -
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-CA3 4.
- CA35.
- CA36.

Elaboraronse, actualizaronse e consultaronse bases de datos coa informacion relativa a clientela.
Manexaronse ferramentas de xestion das relaciéns coa clientela (CRM), de acordo coas especificacions recibidas.
Rexistrouse a informacion relativa as consultas ou solicitudes da clientela na ferramenta de xestion das relacions con ela.

- CA3.7. Aplicaronse métodos para garantir a integridade da informacién e a proteccién de datos, de acordo coa normativa.

-CA4.1.
-CA42.
-CA43.
-CA44.
-CA45.
- CAS5.1.
-CA5.2.
- CA53.
-CA5 4.

Definiuse o concepto de consumidor/a e usuario/a e diferenciouse entre consumidor/a final e industrial.

Identificouse a normativa estatal, autondmica e local que regula os dereitos de consumidores/as e usuarios/as.

Identificaronse as institucions e os organismos publicos e privados de proteccion de consumidores/as e usuarios/as, e describironse as stias competencias.
Interpretouse a normativa aplicable & xestion de queixas e reclamaciéns da clientela e de consumidores/as e usuarios/as en materia de consumo.
Describironse as fontes de informacion que facilitan informacion fiable en materia de consumo.

Identificaronse os tipos de consultas, queixas, reclamacions e denuncias mais habituais en materia de consumo.

Describiuse o procedemento que hai que seguir, asi como as fases, a forma e os prazos do proceso de tramitacion das reclamacions da clientela.
Informouse a clientela acerca dos seus dereitos e dos posibles mecanismos de solucién da reclamacién, de acordo coa normativa.

Formalizouse a documentacion necesaria para cursar a reclamacion cara ao departamento ou organismo competente.

- CA5.5. Aplicaronse técnicas de comunicacién na atencion das queixas e reclamacions, utilizando a escoita activa, a empatia e a asertividade.

- CA5.6.
-CAS5.7.
- CA5.8.
- CAG.1.
- CAG.2.
- CAG.3.
- CAG 4.

Utilizaronse técnicas de negociacion e actitudes que faciliten o acordo para resolver as reclamacions da clientela.

Identificaronse e cubrironse os documentos relativos & tramitacion das queixas, reclamacions e denuncias.

Informouse a persoa reclamante acerca da situacion e do resultado da queixa ou reclamacion, de xeito oral e/ou escrito, e/ou por medios electronicos.
Identificaronse os métodos aplicables para avaliar a eficacia do servizo de atencion ou informacion & clientela.

Realizouse 0 seguimento do proceso de tramitacidn das queixas e reclamacions, e avaliaronse a forma e os prazos de resolucion.

Identificaronse as principais incidencias e demoras no servizo de atencion a clientela e na resolucién de queixas e reclamacions.

Describironse as principais medidas aplicables para solucionar as anomalias detectadas e mellorar a calidade do servizo.

- CA6.5. Aplicaronse técnicas para medir o nivel de satisfaccién da clientela e a eficacia do servizo prestado.

- CAG.6.

Redactaronse informes cos resultados e as conclusiéns da avaliacién da calidade, utilizando ferramentas informaticas.

- CA6.7. Aplicaronse as accions establecidas no plan de mellora da calidade do servizo, utilizando aplicacions informaticas.

- CA6.8. Desenvolvéronse as accions establecidas no plan de fidelizacion da clientela, utilizando a informacion dispofiible na ferramenta de xestion das relaciéns coa clientela (CRM).

CRITERIOS DE CUALIFICACION

Todos os Criterios de Avaliacion establécense como minimos tendo que acadarse 0 50% da cualificacion de cada un para ter unha avaliacion positiva. O calculo do 50% establecerase no nivel minimo de logro que
corresponda ao instrumento de avaliacién empregado.
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Para a avaliacion do alumnado vanse empregar as seguintes técnicas e instrumentos, en xeral:

- Observacién directa na aula: atencion, interese, motivacién, realizacion das tarefas asignadas no tempo de clase.

1.- Probas de cofiecementos:

- Poden consistir en exames escritos con preguntas curtas e/ou a desenvolver, e/ou supostos practicos.

- Conteran instrucions de realizacién con indicacién dos tempos maximos para realizalas e a cualificacion maxima por pregunta ou apartados.

- Este tipo de probas seran combinadas. Ou sexa, se avaliaran varios criterios de cualificacion nelas. A cualificacion consistira en corrixir a proba globalmlente e repartir a cualificacién entre os CA avaliados en
funcion do peso establecido en axustar a avaliacion.

- En cada periodo de avaliacion parcial, decembro e marzo, este tipo de probas teran un peso do 80% da cualificacién obtida. As cualificacidns de probas de cofiecemento superiores a 4 puntos poderan facer media
co resto de procedemento de avaliacion para o calculo da nota de cada avaliacion.

2.- Probas de produto e/ou desempefio:

- Pode consistir na realizacion de exercicios na aula e/ou traballos de investigacion a desenvolver sobre temas concretos propostos pola profesora e defensa na clase dos mesmos, que poderan ser en grupo ou de
forma individual.

- Conteran indicacions/instrucions precisas sobre como presentalas, os formatos de presentacidn, o xeito de presentacion, se o traballo debe ser defendido na clase, os prazos de presentacion. Un produto non
presentado inxustificadamente, implicara realizalo no periodo de actividades de recuperacion correspondentes.

- Cualificaranse con taboas de indicadores da seguinte form: completo/excelente 100% ; case completo/ben 75% ; aceptable/regular 50% e insuficiente de 0 a un 40% .

- En cada periodo de avaliacion este tipo de probas tera un peso do 80% da cualificacion obtida. As cualificacions de produtos ou desempefiosuperiores a 4 puntos poderan facer media co resto de procedementos
da avaliacion par o calculo da nota de cada avaliacion.

- Este tipo de probas seran combinadas. Ou sexa, avaliaranse varios criterios de cualificacion nelas. A cualificacidn consistira en corrixir a proba globalmente e repartir a cualificacion entre os CA avaliados en funcién
do peso establecido en axustar a avaliacién.

- En todo caso, sera necesario obter un minimo de 5 en cada avaliacion para poder superar 0 médulo.
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6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas
6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

1.- En cada proba correspondente as avaliacions, realizarase unha recuperacion destinada a que aqueles alumnos e alumnas que non superasen a materia, tefian unha segunda oportunidade para superala.
2.- As probas de cualificaicon inferiores a 4 puntos deberan ser superadas nos periodos correspondentes para as actividades de recuperacion que se establezan.

3.- Se a nota da primeira ou segunda avaliacién é inferior a 5 puntos deberan ser recuperadas unicamente as probas de cofiecemento ou de produts e/ou desempefios que, individualmente, obtiveron unha
cualificacién inferior a 5 puntos..

4.- Con independencia do sinalado o profesor ou profesora podera recomendar a realizacion de exercicios e actividades aos alumnos ou alumnas con dificultades de aprendizaxe da materia, para que eles poidan
confeccionalos de forma auténoma.

5.- Igualmente poderan establecerse polo profesor ou profesora actividades de reforzo a realizar polos alumnos e alumnas con dificultades para conseguir os obxectivos do médulo.

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

1.- 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 sesions de clase sen xustificar, ou un 15%
xustificadas como maximo, perdera o dereito a avaliacién continua.

2.- Elaborarase unha proba combinada que permita cualificar os CA do médulo formativo. Contera instrucions de realizacion con indicacidns dos tempos maximos para realizalas e a cualificacion maxima por
preguntas ou apartados. Consistira nunha proba de cofiecementos por escrito con duas partes: preguntas de tipo tedrico e casos ou exercicios practicos.

3.- O alumnado non terd que examinarse das partes superadas antes da perda da avaliacién continua. Ou sexa, estaran exentos de contestar aquelas partes da proba que contefia casos practicos e preguntas
tedricas relacionados con esas partes superadas. Esta exencion lle sera comunicada de forma individual as persoas alumnas.

4 - A parte da proba das preguntas tedricas teran un nimero suficiente para poder avaliar os CAs do médulo. Esta parte serd puntuada de 0 a 10 puntos e teran un peso do 60%.

5.- A parte préactica da proba consistirad no desenvolvemento de cinco casos practicos que versaran sobre unha mostra suficientemente significativa dos criterios de avaliacién establecidos na programacion. Esta
segunda parte da proba sera puntuada de cero a dez puntos, tendo un peso do 40% da cualificacion total da proba.

-Para a sua superacion o alumnado deberan obter unha puntuacion igual ou superior a cinco puntos.

14 -



CONSELLERIA DE EDUCACION,
CIENCIA, UNIVERSIDADES E BI |C | B
FORMACION PROFESIONAL ANEXO XlII

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

EA XUNTA
8¢ DE GALICIA

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

1.- A Programacién, como guia que se vai seguir no proceso de ensino aprendizaxe no periodo dun curso académico e como garantia para o alumnado, debe ser cumprida integramente.

2.- Neste sentido cdmpre que o profesorado estableza un procedemento de seguimento da programacion que ten que basearse na revisién mensual de si os contidos e as tarefas propostas se estdn cumprindo
segundo a prevision establecida.

3.- A avaliacion da practica docente realizarase unha reflexidn sobre as competencias de programacion. actividades de aula, avaliacién e formacién tendo en conta oa indicadores de cada competencia.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacidn inicial

A avaliacién inicial ten como obxectivo identificar os cofiecementos, destrezas e competencias previas coas que conta o alumnado antes de comezar a traballar os contidos do médulo. Consideraranse os estudios
previos, a experiencia profesional e as vivencias en relacion aos contidos de cada unidade.

Procedementos para a realizacion da avaliacion inicial:

- Ao comezo do curso, no momento de cubrir as fichas persoais dos alumnos, realizarase unha valoracion de cada un deles, a partir dos datos académicos e de experiencia profesional, que facilite ao profesor ou
profesora.

- A tal fin, ao inicio de curso, o profesor coordinarse co titor do curso anterior e con outros profesores que traballen co grupo para recoller informacion sobre os cofiecementos previos do alumnado.

- Valorara a informacion dos informes individualizados de avaliacién da etapa anteriormente cursada e consultara co departamento de Orientacion en caso de detectar alumnos con necesidades educativas especiais
0Ou que requiran apoio educativo especifico

- En cada Unidade Didactica realizarase un suposto practico ou un cuestionario inicial que indique o nivel de cofiecementos do alumnado a respecto da materia a impartir, téndoo en conta para adecuar os medios
didacticos a utilizar.

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

Compre que calquera alumno poida acadar os resultados de aprendizaxe do mddulo, adoptando medidas de reforzo e apoio, pero sen que estas afecten de forma significativa & consecucion dos resultados de
aprendizaxe previstos para cada un dos modulos profesionais, tal € como establece o decreto 114/2010.

A diversidade preséntase no ambito da formacién en multiples formas e vén expresada por unha serie circunstancias, tales como: cofiecementos previos e experiencias persoais e laborais, motivacions e
expectativas ante o aprendizaxe, interese persoais, profesionais e vocacionais, capacidades xenerais ou diferenciadas, ritmos de traballo e de aprendizaxe, situacions persoais e familiares, habilidades e destrezas
desenvolvidas, orixe nacional ou étnico diferenciador, contorna socioeconémica do lugar de residencia, discapacidades fisicas, psiquicas e/ou sensoriais ou sobredotacion intelectual, entre outras.

Debemos contemplar a diversidade como fonte de oportunidades e de riqueza, centrandonos en adecuar os diversos aspectos metodoldxicos as singularidades do noso alumnado.
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Sera preciso realizar unha avaliacion inicial, coa amplitude que se considere necesaria, coa colaboracion do departamento de orientacion, para detectar ao alumnado con necesidades educativas especiais e as stas
demandas especificas

Tomando en consideracidn o establecido pola LOE e polo Decreto 114/2010 respecto a atencidn a diversidade, cdmpre facer unha breve referencia & serie de medidas que teriamos en conta na atencién a este tipo
de alumnado:

Medidas de acceso ao curriculo para alumnos con deficiencias sensoriais ou fisicas: entrega do material cun tamafio de fonte mais grande ou en soporte informatico; permitirlles realizar exercicios, supostos e
exames co emprego do ordenador e ferramentas informéticas.

Agrupamentos: & hora de traballar en equipo, estes seran formados por alumnos con diversidade de competencias e motivacions, coa fin de que os alumnos se axuden entre si

Adaptacions curriculares non significativas para aqueles alumnos con necesidades educativas especiais, co asesoramento do departamento de orientacion e sen que afecten aos elementos preceptivos do curriculo.
Actividades de ampliacion e de investigacidn para aqueles alumnos que presenten un rendemento académico moi superior o resto do grupo: emprego das TICs e fomento da busca auténoma de informacién para
resolver supostos e analizar a realidade sociolaboral.

Medidas de reforzo educativo, tales como actividades graduadas segundo diferentes niveis, garantindo sempre a adquisicién dos contidos minimos; modificacién da localizacion do alumno en clase; repeticion
individualizada dalgunhas explicaciéns ou potenciacién da participacion do alumno e a consecucién de pequenos logros como elementos de motivacion.

9.

9.

Aspectos transversais

a) Programacién da educacién en valores

A LOE contempla na sua relacién de principios da educacion, a transmisién daqueles valores que favorecen a liberdade persoal, a responsabilidade, a cidadania democratica, a solidariedade, a tolerancia, a
igualdade, o respecto e a xustiza, que constitien a base da vida en comun.

Con esta referencia legal, debemos programar unha serie de temas e contidos a traballar de forma transversal a medida que imos abordando as distintas unidades didacticas do médulo. Deste xeito, procuraremos
destacar uns determinados valores de forma simultanea a transmisién de cofiecementos.

Con cada unha das conmemoracions establecidas no Calendario Escolar, o profesor ou profesora, podera programar puntualmente actividades, temas ou charlas que, en colaboracion coas establecidas pola
Direccion do Instituto, contriblian a lograr os obxectivos marcados en relacion coas mesmas.

Alguns destes valores que deben ser transmitidos de forma transversal:

- Educacién ambiental.

- Educacion na Prevencion de Accidentes.

- Educacion para a Saude.

- lgualdade de oportunidades; importancia de respectar ao outro con independencia da sua orixe, sexo, raza, orientacion sexual, ideoloxia, relixion, etc.
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9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Esta prevista unha visita &s instalaciéns do almacén de Gadisa (Poligono Industrial Piadela- Betanzos) na que os alumnos poderan ver de preto o funcionamento da mais grande central de distribucién de produtos
alimentarios de Galiza.

Ao longo do curso poderemos ter a oportunidade de visitar algunha feira CONXEMAR - VIGO, o dia 2 de outubro de 2019.

Charlas no centro en colaboracion con empresas do sector, entre outras FINTECH ADICAE

10.0utros apartados

10.1) Escenario combinado presencial e semipresencial

1.- Este médulo contara cunha aula virtual na plataforma Moodle do IES A GUIA, na categoria de SERVIZOS DE ATENCION COMERCIAL. O alumnado, unha vez que tefia un usuario na plataforma, podera
autoomatricularse mediante unha chave de automatriculacion que lle sera dada nas presentaciéns ou nos primeiros dias do curso.

2.- O curso deste mddulo na aula virtual esta organizado por Unidades formativas que se irdn abrindo conforme se vaia avanzando nos contidos do médulo e contara con ligazéns, ficheiros e tarefas para cada
unidade formativa.

3.- A opcién de semipresencialidade queda organizada unha xornada por semana, afectando unha sesién semanal a este médulo formativo. Farase seguimento das tarefas e actividades e actividades programadas
nas unidades didacticas a través do foro de dubidas e mediante mensaxeria instantanea que se vai organizar para este médulo.

4 - Nas primeiras semanas de clase presencial se incidira no uso da aula virtual, nas pautas a seguir nas titorias a distancia, no uso dos sistemas de videoconferencia e na resolucién de problemas técnicos que
poida ter o0 alumnado.

5.- Se organiza un grupo de contactos do alumnado do mddulo que constara de teléfono maébil e correo electrénico como minimo. Comprobarase que os datos aportados polo alumnado na matricula a través do
XADE estan actualizados.

6.- A incorporacion do alumnado aos grupos de mensaxeria, farase mediante envio de ligazéns dos grupos aos contactos da matricula ou proporcionado polo propio alumnado para que se ancluan eles de forma
voluntaria.
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10.2) ESCENARIO A DISTANCIA

Se as circunstancias sanitarias obligasen a pasar a un sistema completamente a DISTANCIA, seguiranse as directrices de SEMIPRESENCIAL do apartado anterior, engadindo as seguintes:

1.- A metade do horario do mddulo, por exceso programarase polo sistema de videoconferencia preferentemente polas plataformas proporcionadas pola conselleria de educacion.

2.- O resto do horario organizarase con tarefas, traballos e actividades propostas ao alumnado pola profesora. Estas actividades poderan ser seguidas e entregadas por outros sistemas diferentes a
videoconferencia.
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