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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 CMCOMO02 Comercializacién de produtos alimentarios ﬁ'glﬁg formativos de grao Réxime de adultos
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 2024/2025 3 107 128

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

JENNIFER GONZALEZ BLANCO

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision inspector
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Proxecto de FP dual coas empresas, no que se combinaran os procesos de ensino e aprendizaxe na empresa € no centro formativo.

e actuando segun a normativa de prevencién de riscos, seguridade alimentaria e proteccion do consumidor.

xestién de actividades de compravenda de produtos e servizos, asi como de apoio ao desefio, implantacion e xestion de comercios alimentarios."

Segundo o real decreto 189/2018, do 6 de abril, por el que se establece el titulo de Técnico en Comercializacion de Productos Alimentarios y se fijan los aspectos basicos del curriculo.

A competencia xeral deste titulo consiste en desenvolver actividades comerciais en establecimientos alimentarios fisicos e online, relacionadas coa planificacién comercial, a xestién da loxistica de almacenaxe,
distribucion e reposicion de produtos alimentarios, a supervision das secciéns de venta de alimentos perecederos e non perecederos, e de atencidn comercial a clientes e proveedores; siguiendo criterios de calidade

O titulo de Técnico en Comercializacion de Productos Alimentarios permitird ao alumnado o exercicio da sua actividade en empresas do sector da alimentacién, realizando funciéns de planificacién, organizacion e

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 (%)

Formacion en empresa.

Formacion curricular que se adquirira na empresa.

56

24

Determina as lifias de accion comercial
nos establecementos alimentarios
analizando os obxectivos comerciais

Determinacién das lifias de accidn comercial nos establecementos alimentarios.

18

15

Supervisa a transmision de informacion
comercial ao cliente, establecendo
protocolos de atencion comercial e
valorando as funciéns, técnicas e

i nvolver,

Supervisién da transmisién de informacion comercial ao cliente.

15

actitudes a dese

Atende a reclamacions e suxestions
comuns nas tendas de alimentos,
aplicando os protocolos de actuacion
segundo a normativa vixente e as
técnicas de negociacion que se
utilizaran para a resolucion e valorando
o resultado do procedemento

Atencion as queixas e suxestions dos clientes nas tendas de comida.

14
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u.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
Xestiona a relacion comercial cos
provedores, determinando - . " - - . .
5 caracteristicas, produtos e servizos que Analisis dos proveedores: Seleccion, ofertas, servicio e xestién de incidencias 14 14
prestan
Valora a eficacia do servizo de atencion
comercial, empregando instrumentos de - . " .
6 avaliacion e control e interpretando s Establecimiento de protocolos de control o servizo de atencién a clientela 7 18
resultados obtidos
4. Por cada unidade didactica
4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
1 Formacion en empresa. 56
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Determina as lifias de actuacion comercial en establecementos alimentarios analizando os obxectivos empresariais fixados e a estratexia comercial NO
RA2 - Supervisa a transmision de informacion comercial 4 clientela, avaliando as funcions, as técnicas e as actitudes que cumpra desenvolver, consonte os protocolos de atencidon comercial NO
RA3 - Xestiona reclamaciéns 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 resultado do NO
procedemento
RA4 - Xestiona a relacidn comercial coas empresas provedoras, determinando as stias caracteristicas e os produtos e servizos alimentarios para subministrar NO
RA5 - Valora a eficacia do servizo de atencion comercial, utilizando instrumentos de avaliacion e control, e interpretando resultados obtidos NO

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

Criterios de avaliacion

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

CA1.6.1 Elaborouse o argumentario de vendas incluindo os puntos fortes e débiles de productos alimentarios, adaptandoos o tipo e comportamento da clientela

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

CA1.7.1 Establecéronse os protocolos de atencion a clientela ante queixas e reclamacions, aplicando a normativa de proteccion do consumidor

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

CA1.8.1 Estableceronse sistemas de retroalimentacion e fidelizacion de clientes, para mellorar a atencion comercial e o servicio postventa

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

CA2.1.1 Protocolos de atencion a clientela. Técnicas de comunicacion en negocios alimentarios: verbais e non verbais. Caracteristicas da clientela. Resolucién de continxencias. FE

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

CA2.4.1 Realizouse a atencion comercial educada a clientela, con proximidade e interese, mantendo unha postura amable e aberta ao dialogo FE

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

CA2.6 Transmitiuselle & clientela confianza na atencion realizada en funcién dos compromisos adquiridos

CAZ2.7 Valorouse a aparencia do persoal, do lugar ou dos produtos ofrecidos, consonte os criterios establecidos pola empresa

CA2.8 Valorouse a atencion a clientela en funcién do tempo dedicado e da falta de esperas

CA3.1 Determinouse o procedemento para a tramitacion de reclamacions e de suxestiéns do comercio alimentario

CA3.1.1 Determinouse o procedemento para a tramitacion de reclamacions e de suxestions do comercio alimentario. FE

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

CA3.2.1 Informouse a clientela dos seus dereitos e dos posibles mecanismos de solucion da reclamacién, de acordo coa normativa. FE

CA3.3 Formalizaronse os documentos relativos & 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 reclamacion, de xeito oral, escrito e por medios electrénicos

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

CA3.5.1 Atendéronse as queixas, as devoluciéns e as reclamacions utilizando a escoita activa, a empatia e a asertividade, e técnicas de negociacion que faciliten o acordo para resolver estas situacions FE

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

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

CA4.3.1 Establecéronse as canles e os procedementos de comunicacion coas empresas provedoras, aplicando sistemas ofimaticos de comunicacién. FE

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

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

CA4.7.1 Xestionouse con outros departamentos os acordos obtidos con empresas provedoras, seguindo os procedementos de comunicacion interna FE

CAA5.1 Identificaronse os estandares de calidade na prestacion do servizo de atencion comercial en negocios alimentarios

CAA5.1.1 Identificaronse os estandares de calidade na prestacion do servizo de atencidn comercial en negocios alimentarios FE

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

CA5.2.1 Analizaronse os datos de fidelizacién da clientela, en relacion coa calidade do servizo de atencién comercial prestado. FE

CAA5.3 Valoraronse as incidencias habituais en comercios alimentarios respecto & atencién comercial, introducindo procesos de mellora

CAA5.3.1 Valoraronse as incidencias habituais en comercios alimentarios respecto & atencién comercial, introducindo procesos de mellora. FE

CAb5.4 Avaliaronse os protocolos de xestion de incidencias e de reclamacions en funcién da satisfaccion da clientela e dos obxectivos da empresa

CA5.4.1 Avaliaronse os protocolos de xestion de incidencias e de reclamacions en funcién da satisfaccion da clientela e dos obxectivos da empresa FE

CAA.5 Introducironse procesos de mellora en funcion das incidencias detectadas

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

CAA5.6.1 Realizouse o control de calidade do servizo de atencion comercial aplicando as ferramentas e os métodos adecuados. FE
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Criterios de avaliacion

CAA5.7 Avaliouse a retroalimentacién dos procesos de tramitacion de queixas e reclamacions, contrastando resultados, formas e prazos de resolucion, co fin de mellorar o procedemento de atencion comercial

CAb5.7.1 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 atencién comercial. FE

CAA5.8 Valorouse o grao de satisfaccion da clientela en funcion dos servizos e os produtos ofertados, e as prestacions do establecemento

4.1.e) Contidos

Contidos

Protocolo de atencidn a clientela: queixas e reclamacions. Normativa de proteccion do/da consumidor/a.
Protocolo de atencion a clientela: queixas e reclamacions. Normativa de proteccion do/da consumidor/a
Mellora da atencion comercial. Retroalimentacion.
Mellora de atencion comercial. Retroalimentacion
Sistema posvenda: fidelizacion da clientela.
Sistema posvenda: fidelizacién da clientela
Protocolos de atencion a clientela. Técnicas de comunicacion en negocios alimentarios: verbais e non verbais. Caracteristicas da clientela. Resolucion de continxencias.
Protocolos de atencion a clientela. Técnicas de comunicacion en negocios alimentarios: verbais e non verbais. Caracteristicas da clientela. Resolucion de continxencias. FE
Asesoramento & clientela acerca do produto alimentario demandado: caracteristicas, beneficios e prezos.
Asesoramento 4 clientela acerca do produto alimentario demandado: caracteristicas, beneficios e prezos. FE
Asesoramento & clientela acerca de politicas de empresa: tempos de entrega, formas de pagamento e descontos.
Transmision de confianza & clientela e compromisos adquiridos: pedido, prazo de entrega e prezo convido.
Valoracién da aparencia do persoal, do lugar e dos produtos ofrecidos.
Valoracién da atencién & clientela. Tempo de dedicacion e espera.
Protocolo de devolucions, suxestiéns, queixas e reclamacions. Fases, forma, prazos e normativa. Formalizacion de documentacion e tramitacion.

Protocolo de devolucions, suxestions, queixas e reclamacions. Fases, forma, prazos e normativa. Formalizacion de documentacion e tramitacion. FE
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Contidos

Dereitos do/da consumidor/a. Normativa sobre reclamacions.

Dereitos do/da consumidor/a. Normativa sobre reclamaciéns. FE
Formalizacion e resolucién de reclamaciéns. Notificacién de resolucion de reclamacions: oral, escrita e telematica.
Técnicas de negociacion e comunicacion en queixas e reclamacions: escoita activa, empatia e asertividade.
Identificacién das consecuencias administrativas da mala xestion dunha reclamacion.

Identificacién das consecuencias administrativas da mala xestion dunha reclamacion. FE
Establecemento e actualizacién de bases de datos de entidades provedoras de produtos alimentarios.
Canles e procedementos ofimaticos de comunicacidn con empresas provedoras.

Canles e procedementos ofimaticos de comunicacién con empresas provedoras. FE

Xestion de pedidos de produtos alimentarios con empresas provedoras. Subministracions. Comunicacion e documentacion.

Xestién interdepartamental dos acordos obtidos coas empresas provedoras. Protocolos de comunicacion interna.
Xestion interdepartamental dos acordos obtidos coas empresas provedoras. Protocolos de comunicacién interna. FE
Establecemento dos estandares de calidade. Atencién comercial en negocios alimentarios.
Establecemento dos estandares de calidade. Atencion comercial en negocios alimentarios. FE
Técnicas de fidelizacion da clientela. Valoracion do servizo.
Técnicas de fidelizacion da clientela. Valoracion do servizo. FE
Valoracion de incidencias no comercio alimentario. Estratexias e criterios de mellora.
Valoracién de incidencias no comercio alimentario. Estratexias e criterios de mellora. FE
Xestion de incidencias e reclamacions. Clasificacién e posibles tratamentos.
Xestion de incidencias e reclamaciéns. Clasificacion e posibles tratamentos. FE

Control de calidade do servizo de atencién comercial. Métodos e ferramentas.

Valoracién da retroalimentacion dos procesos de tramitacion de queixas e reclamaciéns. Formas e prazos de resolucion de queixas. Contraste de resultados.
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Contidos

Valoracién da retroalimentacion dos procesos de tramitacién de queixas e reclamacions. Formas e prazos de resolucién de queixas. Contraste de resultados. FE

Valoracién da satisfaccion da clientela. Servizos, produtos ofrecidos e prestacions.

Valoracién da satisfaccion da clientela. Servizos, produtos ofrecidos e prestacions. FE

4.2.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
2 Determina as lifias de accion comercial nos establecementos alimentarios analizando os obxectivos comerciais establecidos e a estratexia comercial. 18
4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Determina as lifias de actuacion comercial en establecementos alimentarios analizando os obxectivos empresariais fixados e a estratexia comercial NO

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

Criterios de avaliacion

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 funcions do persoal de atencién comercial que se requiren, segundo os obxectivos do plan de vendas dunha empresa

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

CA1.6.2 Elaborouse o argumentario de vendas incluindo os puntos fortes e débiles de productos alimentarios, adaptandoos o tipo e comportamento da clientela

4.2.¢e) Contidos

Contidos

Organizacion do departamento de vendas do comercio alimentario: organizacion por zonas xeogréaficas, por produtos, pola clientela e mixta. Imaxe de marca, produto e obxectivos comerciais.

Planificacién das vendas. Obxectivos e accions. Plan de atencion comercial. Fases do proceso de venda.
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Contidos
Elaboracion do argumentario de vendas. Puntos fortes e débiles. Tipo e comportamento da clientela.
4.3.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
3 Supervisa a transmision de informacion comercial ao cliente, establecendo protocolos de atencion comercial e valorando as funciéns, técnicas e actitudes a desenvolver. 17
4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Supervisa a transmision de informacion comercial 4 clientela, avaliando as funciéns, as técnicas e as actitudes que cumpra desenvolver, consonte os protocolos de atencidn comercial NO
RA3 - 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 resultado do NO

procedemento

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

Criterios de avaliacion

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

CA2.1.2 Protocolos de atencion & clientela. Técnicas de comunicacion en negocios alimentarios: verbais e non verbais. Caracteristicas da clientela. Resolucion de continxencias. FCE

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

CA2.4.2 Realizouse a atencion comercial educada 4 clientela, con proximidade e interese, mantendo unha postura amable e aberta ao didlogo FCE

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

CA3.5.2 Atendéronse as queixas, as devolucions e as reclamacions utilizando a escoita activa, a empatia e a asertividade, e técnicas de negociacion que faciliten o acordo para resolver estas situaciéons FCE
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Contidos

Protocolos de atencion a clientela. Técnicas de comunicacion en negocios alimentarios: verbais e non verbais. Caracteristicas da clientela. Resolucion de continxencias.
Protocolos de atencion a clientela. Técnicas de comunicacion en negocios alimentarios: verbais e non verbais. Caracteristicas da clientela. Resolucion de continxencias. FCE

Atencion telefonica. Protocolos, finalidade e técnicas de locucion.

Protocolos de recepcién de clientela. Técnicas de utilizacion e interpretacion da comunicacién non verbal: expresions, xestos, posturas, movementos e imaxe persoal.

Asesoramento & clientela acerca do produto alimentario demandado: caracteristicas, beneficios e prezos.

Asesoramento & clientela acerca do produto alimentario demandado: caracteristicas, beneficios e prezos. FCE

4.4.3) Identificaciéon da unidade didactica

procedemento

N. Titulo da UD Duracion
4 Atende a reclamacions e suxestions comuns nas tendas de alimentos, aplicando os protocolos de actuacion segundo a normativa vixente e as técnicas de negociacion que se utilizaran para a resolucion e 16
valorando o resultado do procedemento.
4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Determina as lifias de actuacion comercial en establecementos alimentarios analizando os obxectivos empresariais fixados e a estratexia comercial NO
RA2 - Supervisa a transmision de informacion comercial a clientela, avaliando as funcions, as técnicas e as actitudes que cumpra desenvolver, consonte os protocolos de atencidon comercial NO
RA3 - Xestiona reclamaciéns e suxestions habituais en comercios alimentarios, aplica os protocolos de actuacion segundo a normativa e as técnicas de negociacion que cumpra utilizar para a sta resolucion, e valora o resultado do NO

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

Criterios de avaliacion

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

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

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

CA2.3 Establecéronse protocolos de recepcion de clientela tendo en conta a importancia e o resultado positivo dun cordial acollemento

CA3.1 Determinouse o procedemento para a tramitacion de reclamacions e de suxestiéns do comercio alimentario

CA3.1.2 Determinouse o procedemento para a tramitacion de reclamacions e de suxestions do comercio alimentario. FCE

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

CA3.2.2 Informouse a clientela dos seus dereitos e dos posibles mecanismos de solucién da reclamacion, de acordo coa normativa. FCE

CAZ3.6 Identificaronse as consecuencias administrativas asociadas a unha reclamacién denegada ou non resolta

4.4.¢e) Contidos

Contidos

Protocolo de atencidn a clientela: queixas e reclamacions. Normativa de proteccion do/da consumidor/a.
Protocolo de atencion a clientela: queixas e reclamacions. Normativa de proteccion do/da consumidor/a
Mellora da atencion comercial. Retroalimentacion.
Mellora de atencidn comercial. Retroalimentacion
Protocolo de devolucions, suxestiéns, queixas e reclamacions. Fases, forma, prazos e normativa. Formalizacién de documentacion e tramitacién.
Protocolo de devolucions, suxestions, queixas e reclamacions. Fases, forma, prazos e normativa. Formalizacion de documentacion e tramitacion. FCE
Dereitos do/da consumidor/a. Normativa sobre reclamacions.

Dereitos do/da consumidor/a. Normativa sobre reclamacions. FCE

4.5.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

5 Xestiona a relacion comercial cos provedores, determinando caracteristicas, produtos e servizos que prestan. 14
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4.5.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

thCIB

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Determina as lifias de actuacion comercial en establecementos alimentarios analizando os obxectivos empresariais fixados e a estratexia comercial NO
RA4 - Xestiona a relacidn comercial coas empresas provedoras, determinando as stias caracteristicas e os produtos e servizos alimentarios para subministrar NO

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

Criterios de avaliacion

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

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

CA1.7.2 Establecéronse os protocolos de atencion a clientela ante queixas e reclamacions, aplicando a normativa de proteccion do consumidor

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 comunicacion

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

CA4.3.2 Establecéronse as canles e os procedementos de comunicacion coas empresas provedoras, aplicando sistemas ofimaticos de comunicacion. FCE

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 adecten as caracteristicas da empresa

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

CA4.7.2 Xestionouse con outros departamentos os acordos obtidos con empresas provedoras, seguindo os procedementos de comunicacion interna FCE
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4.5.¢) Contidos

thCIB

Contidos

Procura e seleccion de empresas provedoras. Factores comerciais: proximidade, variedade, calidade dos produtos, prezo e operatividade.
Establecemento e actualizacién de bases de datos de entidades provedoras de produtos alimentarios.
Canles e procedementos ofimaticos de comunicacidn con empresas provedoras.
Canles e procedementos ofimaticos de comunicacién con empresas provedoras. FCE
Negociacién de ofertas de subministracions.
Criterios de avaliacion de empresas provedoras de produtos alimentarios.
Xestion interdepartamental dos acordos obtidos coas empresas provedoras. Protocolos de comunicacién interna.

Xestion interdepartamental dos acordos obtidos coas empresas provedoras. Protocolos de comunicacion interna. FCE

4.6.a) Identificacién da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
6 Valora a eficacia do servizo de atencién comercial, empregando instrumentos de avaliacién e control e interpretando os resultados obtidos. 7
4.6.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Determina as lifias de actuacién comercial en establecementos alimentarios analizando os obxectivos empresariais fixados e a estratexia comercial NO
NO

RA5 - Valora a eficacia do servizo de atencidn comercial, utilizando instrumentos de avaliacién e control, e interpretando resultados obtidos

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

Criterios de avaliacion

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

CA1.8.2 Estableceronse sistemas de retroalimentacion e fidelizacion de clientes, para mellorar a atencion comercial e o servicio postventa

CAA5.1 Identificaronse os estandares de calidade na prestacion do servizo de atencion comercial en negocios alimentarios

CAA5.1.2 Identificaronse os estandares de calidade na prestacion do servizo de atencién comercial en negocios alimentarios FCE

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

CA5.2.2 Analizaronse os datos de fidelizacién da clientela, en relacion coa calidade do servizo de atencion comercial prestado. FCE

CAA5.3 Valoraronse as incidencias habituais en comercios alimentarios respecto & atencién comercial, introducindo procesos de mellora

CAA5.3.2 Valoraronse as incidencias habituais en comercios alimentarios respecto & atencién comercial, introducindo procesos de mellora. FCE

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

CAA5.4.2 Avaliaronse os protocolos de xestion de incidencias e de reclamacions en funcién da satisfaccién da clientela e dos obxectivos da empresa FCE

CAA5.6 Realizouse o control de calidade do servizo de atencion comercial aplicando as ferramentas e os métodos adecuados

CAA5.6.2 Realizouse o control de calidade do servizo de atencion comercial aplicando as ferramentas e os métodos adecuados. FCE

CAA5.7 Avaliouse a retroalimentacién dos procesos de tramitacion de queixas e reclamacions, contrastando resultados, formas e prazos de resolucion, co fin de mellorar o procedemento de atencion comercial

CAA5.7.2 Avaliouse a retroalimentacion dos procesos de tramitacion de queixas e reclamacions, contrastando resultados, formas e prazos de resolucién, co fin de mellorar o procedemento de atencidn comercial. FCE

4.6.e) Contidos

Contidos

Persoal de venda: determinacion do tamafio do equipo; funciéns e responsabilidades.
Accidns de formacién, motivacion e promocion do persoal do comercio alimentario. Obxectivos da xestion de recursos humanos.
Sistema posvenda: fidelizacion da clientela.

Sistema posvenda: fidelizacién da clientela
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Contidos

Identificacion das consecuencias administrativas da mala xestion dunha reclamacion.
Identificacion das consecuencias administrativas da mala xestion dunha reclamacion. FCE
Valoracidn de suxestions. Incidencias das queixas e reclamacions. Retroalimentacion.
Establecemento dos estandares de calidade. Atencién comercial en negocios alimentarios.
Establecemento dos estandares de calidade. Atencién comercial en negocios alimentarios. FCE
Técnicas de fidelizacion da clientela. Valoracion do servizo.
Técnicas de fidelizacion da clientela. Valoracion do servizo. FCE
Valoracion de incidencias no comercio alimentario. Estratexias e criterios de mellora.
Valoracién de incidencias no comercio alimentario. Estratexias e criterios de mellora. FCE
Xestion de incidencias e reclamacions. Clasificacion e posibles tratamentos.
Xestion de incidencias e reclamaciéns. Clasificacion e posibles tratamentos. FCE
Valoracidn da retroalimentacion dos procesos de tramitacion de queixas e reclamaciéns. Formas e prazos de resolucidn de queixas. Contraste de resultados.
Valoracién da retroalimentacion dos procesos de tramitacion de queixas e reclamacions. Formas e prazos de resolucion de queixas. Contraste de resultados. FCE
Valoracién da satisfaccion da clientela. Servizos, produtos ofrecidos e prestacions.

Valoracién da satisfaccion da clientela. Servizos, produtos ofrecidos e prestacions. FCE

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

Os requisitos minimos esixibles concrétanse nos criterios de avaliacion que se recolleron nas distintas unidades desta programacién. A maioria das capacidades que se sinalan como requisito minimo avaliaranse
cunha proba obxectiva, tratase de probas de cofiecemento ou probas de produto e/ou desempefio.

Todas as cualificacions estableceranse sobre 10 (de 0 a 10 puntos). Como norma xeral a nota numérica de referencia para o "apto” sera o 5.

A nota media de cada trimestre, ponderarase deste xeito: un 60% da cualificacion das avaliacidns parciais sera unha proba escrita e obxectiva. Podera haber varias o longo dun trimestre para facilitarlle o estudo o
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alumnado e faran media entre elas. O 40% da cualificacion restante correspondera as actividades realizadas na aula. O moédulo considerarase superado cando todas as Unidades Didacticas acaden unha
cualificacién positiva.
Os procedementos de avaliacion que se aplicaran poderan ser:

Probas de cofiecementos. Cumpriran as seguintes especificacions:

1. Poden consistir en exames escritos con preguntas curtas e/ou a desenvolver, cuestionarios tipo test ou supostos practicos.

2. Se daran instrucions de realizacién con indicacién de tempos méaximos para realizalas e a cualificacién maxima por preguntas ou apartados.

3. Para os exames escritos con preguntas a desenvolver ou supostos practicos empréganse modelos de solucién graduados do seguinte xeito: pregunta completa 100% da cualificacion, pregunta case completa 75%
da cualificacion, pregunta aceptable (minimo) 50% da cualificacion, pregunta incompleta 25% da cualificacion, pregunta moi incompleta 0% da cualificacién.

4. As cualificaciéns de probas de cofiecementos superiores a 4 puntos poderan facer media co resto de procedementos de avaliacion para o calculo da nota de cada avaliacion.

Probas de produto e/ou desempefio. Cumprirdn as seguintes especificacions:

1. Poden consistir en traballos de investigacién, memorias, fichas, plans, obxectos e defensas orais tanto en grupo como individuais.

2. Conteran indicacions/instrucions precisas sobre como presentalas, os formatos de presentacion, o xeito de presentacidn (correo electronico, aula virtual), de si debe ser defendido, os prazos de presentacion, as
penalizaciéns por presentacions fora de prazo e de como se cualificaran (niveis de logro e indicadores). Un produto non presentado inxustificadamente, implicara volvelo realizar no periodo de actividades de
recuperacion correspondente.

3. Cualificanse con taboas de indicadores (rubricas) con catro 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. Nas taboas de indicadores poderan empregaranse 0s seguintes bloques: expresion escrita, ortografia, formato, presentacion e creatividade, contido e desempefio.

5. Se o produto que se pide trae asociada unha exposicion oral (defensa) esta sera avaliada por separado coa sua correspondente taboa de indicadores que incluiran os seguintes bloques: linguaxe non verbal,
linguaxe verbal, presentacion e creatividade do apoio visual.

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

1.- ACTIVIDADES DE RECUPERACION
Os alumnos/as con dereito a "avaliacion continua" que non superen algun criterio de evaluacion considerado minimo esixible ou que non se personen nalgunha proba , teran a posibilidade de ir realizando durante o
trimestre en cuestion as probas pertinentes para superar aqueles criterios de avaliacion non superados. Ademais, teran outra posibilidade en xufio, antes da avaliacion final, a que deberan asistir con todo o temario
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xunto co alumnado con perda de avaliacion continua.

Os alumnos/as que acaden a situacién de "perda da avaliacion continua" teran dereito a realizar tan s6 un exame final no mes de xufio, nas datas que oportunamente se indiquen no Centro.

Con independencia do sinalado anteriormente, a/o docente podera recomendar a realizacidn de exercicios e actividades de reforzo aos alumnos ou alumnas con dificultades de aprendizaxe da materia, atendendo a
sua diversidade.

2.- ACTIVIDADES E CUALIFICACION DO MODULO PENDENTES:

No caso de que a materia se supere co mddulo pendente, o alumnado seré informado das actividades de recuperacidn tedrico-practicas que poden realizar de forma auténoma, asi como o periodo de realizacién,
temporalizacién e data na que seran avaliados e seran avaliados. coincidir coa sesién de avaliacion parcial previa a realizacion da FCT no periodo ordinario.

Facilitarase toda a documentacién e bibliografia necesaria sobre os contidos das unidades didacticas. Realizarase un seguimento das actividades de recuperacién realizadas polo alumno e teranse en conta para a
sua cualificacion, se non supera positivamente a proba obxectiva final, sempre que acredite ter alcanzado os contidos minimos esixidos. Para superar 0 médulo pendente o alumno debera acadar o apto, que como
norma xeral sera o 5.

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

Segundo a RESOLUCION do 10 de xullo de 2024, da Direccién Xeral de Formacion Profesional, pola que se ditan instrucions para o desenvolvemento das ensinanzas de formacién profesional do sistema educativo
no curso 2024/25, no punto décimo noveno.7 recollese que:

0O alumnado seré excluido do proxecto de formacidn dual nos seguintes casos:

i) Durante o periodo de formacién no centro educativo, de acordo coas normas de organizacion, funcionamento e convivencia aprobadas polo centro docente, por faltas repetidas de asistencia e/ou puntualidade non
xustificadas que poidan derivar nunha falta de aproveitamento das ensinanzas tanto no centro educativo como posteriormente na empresa.

A este respecto 0 Departamento de Comercio e Marketing considera que 0 alumnado sera excluido do proxecto de formacion dual cando alcance, no centro educativo, 0 10% de faltas inxustificadas nas horas anuais
de, alo menos, tres mddulos e tefia tres mddulos suspensos. Neste caso, 0 equipo docente reunirase para valorar a posible falta de aproveitamento polo alumno/a destas ensinanzas e a stia consecuente exclusion.

Polo que respecta a xustificacion de faltas, estas aparecen recollidas nas NOF do centro.

De ter algin médulo suspenso, debera superar unha proba no mes de setembro que garantice o aproveitamento desta ensinanza
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7. Procedemento sobre o seguimento da programacién e a avaliaciéon da propia practica docente

A programacion, como guia do proceso docente durante o periodo dun curso académico e como garantia para o alumnado, debera cumprirse na sua totalidade, ainda que como elemento vivo podera presentar
modificaciéns nos tempos e nos contidos, en cuxo caso recollerase e posteriormente incorporarase & Memoria de Fin de Curso. Neste sentido, establecerase un seguimento mensual da programacion a través da
aplicacion web ¢ Xestion da programacion;,, que a Conselleria de Educacion desefiou para tal fin. De acordo coa normativa vixente, o departamento establece un calendario para o seguimento da programacion.
Ao remate do primeiro, segundo e terceiro trimestre farase unha analise das cualificacions obtidas polo alumnado, do interese mostrado polo alumnado polas actividades propostas, do entorno de traballo, do uso e
manexo de ferramentas informaticas por parte do alumnado e o profesorado, os resultados académicos, as estatisticas de abandono escolar, etc. Ademais, repartirase un cuestionario ao alumnado para que poida
valorar a practica docente en canto & utilizacion de elementos didactico-pedagdxicos e organizativos axeitados.

Deste xeito, podense tomar medidas correctoras como: reformulacién de actividades, cambios de temporizacidn ou cursos de formacion do docente, etc. para unha maior eficacia do proceso de ensino-aprendizaxe A
observacion do alumnado durante as primeiras semanas do curso (comportamento, forma de redaccion, forma de enfrontarse & resolucion das tarefas, etc) e a correccién dalgunha das tarefas que deben entregar
seran as ferramentas para realizar a avaliacion inicial. (Data de avaliacion inicial: luns 8 de outubro).

Tamén se fara una proba sinxela para medir o nivel do alumnado nas primeiras sesidns. Esta proba en ningin caso podera sumar ou restar na avaliacion.

Informarase ao titor/a no caso de detectar dificultades de aprendizaxe nalgun alumno/a e teranse en conta as recomendacions que poida establecer o departamento de orientacidn, para a atencién a diversidade do
alumnado.

8. Medidas de atencidn a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacién da avaliacién inicial

A observacién do alumnado durante as primeiras semanas do curso (comportamento, forma de redaccion, forma de enfrontarse & resolucidn das tarefas, etc) e a correccion dalgunha das tarefas que deben entregar
serén as ferramentas para realizar a avaliacion inicial. (Data de avaliacion inicial: luns 8 de outubro).

Tamén se fara unha proba sinxela para medir o nivel do alumnado nas primeiras sesiéns. Esta proba en ninglin caso podera sumar ou restar na avaliacién. A titora no caso de detectar dificultades de aprendizaxe
nalgun alumno/a e tera en conta as recomendacions que poida establecer o departamento de orientacion, para a atencion a diversidade do alumnado.

Para o alumnado que non responda adecuadamente as actividades programadas aplicaranselle as seguintes medidas en funcion das stas necesidades:
- Recuperacions das partes non superadas antes do periodo de actividades de recuperacion

- Tarefas de alumnado especificas de reforzo.

- Introducidn de estratexias e ferramentas que reforcen as competencias clave, nas actividades desefiadas.

- Desefio de actividades secuenciadas que axuden a entender o que se pide.

- Coordinacion co equipo docente para tratar o reforzo en competencias clave
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8.b) Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos obxectivos programados

.Para o alumnado que non responda adecuadamente as actividades programadas aplicaranselle as seguintes medidas en funcion das stias necesidades:
- Recuperaciéns das partes non superadas antes do periodo de actividades de recuperacién

- Tarefas de alumnado especificas de reforzo.

- Introducidn de estratexias e ferramentas que reforcen as competencias clave, nas actividades desefiadas.

- Desefio de actividades secuenciadas que axuden a entender o que se pide.

- Coordinacion co equipo docente para tratar o reforzo en competencias clave

9. Aspectos transversais

9.a) Programacioén da educacion en valores

Neste modulo teranse en conta unha serie de valores que forman parte do preceso ensinanza-aprendizaxe, os cales seran traballados nas distintas unidades didacticas.
1- Comprensidn lectora, expresion oral y escrita, tecnoloxias da informacién e comunicacion (TICs)

2-Igualdade de xénero.

3-Respeto polo medio ambiente.

4-Creatividade.

5-Economia social € o consumo responsable.

6-Solidaridade e comercio xusto.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As actividades complementarias son aquelas que se realizan co alumnado en horario lectivo e que, formando parte da programacion, tefien caracter diferenciado polo momento, espacio ou recursos que utilizan
(visitas, traballos de campo, viaxes de estudo, conmemoracions e outras semellantes). As actividades extraescolares son aquelas que organiza o centro e figuran na programacion xeral anual, aprobada polo
Consello Escolar, pero se realizan fora do horario lectivo e a participacion nelas é voluntaria.

Aquelas actividades que se realicen fora da localidade onde se sittia 0 centro, deben ser aprobadas polo Consello Escolar, autorizadas polos pais/titores no seu caso e contar cun profesor por cada vinte alumnos,
para acompafialos.Minimo dous profesores en todo caso.
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Tamén considero con interese as seguintes propostas:

-Visita a empresas do sector.

-Charlas de profesionais do sector

- Participacién no Plan Proxecta: para promover o consumo no comercio de proximidade no barrio de Teis.

Se revisaran estas actividades en colaboracién estreita co profesorado que imparta outros mddulos da familia e co profesorado do médulo de FOL, para promover a realizacion de actividades conxuntas e aproveitar
cada oportunidade de aprendizaxe vivencial que se presente.

10.0utros apartados

10.1) Metodoloxia

Emplearanse diferentes estratexias didacticas como a clase maxistral, o aprendizaxe por descubrimento no cal os alumnos tendran que investigar certos conceptos, aprendizaxe cooperativo basado na diversidade
de ideas, habilidades e destrezas dos alumnos para lograr obxetivos conxuntos e o aprendizaxe demostrativo polo cal o profesor realiza unha demostracion para que os alumnos o imiten.
Utilizaranse todos os medios e recursos dispofiibles no aula e no centro.
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